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مهنة الحقيبة الأولى المقدمة 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات 
مقدمة 
يعتبر قطاع الذهب و المجوهرات من القطاعات التي تتميز بسمات خاصة با مقارنة بالقطاعات الأخرى 


وقد فرض هذا التميز معايير خاصة للتعامل # هذا القطاع شراء وبيعا . 


وتستهدف هذه الحقيبة التى تختص بدراسة أساسيات بيع و شراء الذهب و المجوهرات التعرف على 
الجوانب المختلفة التي تهم بائع الذهب والمجوهرات 2# هذا الموضوع . حيث صممت هذه الحقيبة للتعرف 
على المبادئ الأساسية التى تحكم عمليات الشراء و البيع 1 وآلية القيام بهذه العمليات بأحسن حفاءة 


ولتحقيق الآهداف المرجوة من هذه الحقيبة فقد قسمت إلى خمس وحدات رئيسة هي : 


ذا الزكفة الأوال وو تقاف بالكهايها نفدو لقو اهن | لفاتوندة وعواء تالس العلفة دوراره القعارة ان الصبادرة 
من قسم البحث الجنائي . 


الوتعةة الناتية» وده نخاطزة منبيابنات ونا كرزاداس العنل دقتفت الأعننال «ردالسن فيل + 


إكفاهوم التطرية بو الفعليي ره لتسيانياة و إجزاءانت العمل 
ف" أنواع الجؤاءات الؤقعة ف هال الوقوع بالخالقات:: 


- الوحدة الثالثة : وهى تتعلق بدرسة الذهب و المعادن الثمينة و تشمل : 


© عيارات الذهب , و كيفية تحديد أسعاره . 
» أنواع المشغولات الذهبية . 
يو خصائص الفضة و البلاتين . 


مهنة الحقيبة الأولى المقدمة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات 


لهك لزان : نهد خاسة ووواسة "ا لألامى الأححاد لكريم :و تفيل 


ل ال الألماس من حيث خصائصه . و الطرق و الأساليب الفنية لتقييمه 4)1,5 , 
والتجارة و كيفية تسويقه و بيعه . 


»ع الأحجار الكريمة الأخرى و نصف الكريمة من حيث أنواعها و خصائصها الفنية 


- الوحدة الخامسة : وهي خاصة بأساسيات المحاسبة 4 معارض البيع من حيث المعالجات 
المشاشفية 
للمشتريات و المبيع. و كذا المصروفات و الإيرادات . و ضبط حركة النقدية . 
والأسطن الففية عو اللخاسيية تعمل | تفرد :. 


وتحتتم هن الحقيبة بكراسة المتدرب التى تحتوي على الامتحانات الذاتية مع الإجابات النموذجية لبها , 
و أيضا" قائمة بأسماء المراجع : التي تم الرجوع إليها , و التي يمكن الاستفادة بها 4 الحصول على 


الناكة الحرسية الهو 


المؤسسنة العامة للتعليم الفتي والشدريب المهتي > 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


التعليمات والقواعد القانونية 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الأولى 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات التعليمات والقواعد القانونية 
أولا : التعليمات والقواعد القانونية الصادرة من وزارة التجارة 
الجدارة 


الاطلاع على التعليمات و القواعد المنظمة لقطاع الذهب و المجوهرات و الصادرة من وزارة التجارة 
و تطبيقها تفاديا للوقوع 2# المخالفات و ما يترتب عليها من جزاءات . 


الأهداف 
عندما تكمل دراسة هذه الموضوع يكون لديك القدرة على : 
© معرفقة دور وزارة التجارة 2 الإشراف و الرفابة على تجارة و صناعة المعادن الثمينة 
“دريف الفيارات التخلامية لغ لاش العادن القميفة ومسا فكي . 
© تطبيق و تنفيذ القواعد الواردة ‏ نظام المعادن الثمينة و الأحجار الكريمة : 
مستوى الأداء المطلوب : 
تمل القدوت لن ناتقا ن هده لحذا وش ضسة ا ا 
الوقت المتوقع للتدريب  :‏ ساعتان . 
الوسائل المساعدة 
2 نظام المعادن الثمينة و الأحجار الحريمة الصادر من وزارة التجارة 1 


متطلبات الجدارة :دراسة كل الوحدات التدريبية . 


و هه 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الأولى 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات التعليمات والقواعد القانونية 


تقوم وزارة التجارة بالإشراف على قطاع الذهب و المجوهرات يموجب نظام المعادن الثمينة و الأحجار 
الكريمة و لائحته التنفيذية الذي يحدد قواعد التعامل شّ هذا المجال . و فيما يلي تناول لآهم ملامح هذا 


: -المفاهيم والتعريفات المتعلقة بالمعادن الثمينة والأحجارالكريمة‎ ١ 
: أ-المعادن الثمينة‎ 
. الذهب و الفضة و البلاتين . و تكون على هيئة أصناف مشغولة أو سبائك , أو عملة‎ 
: ب -المشغولات الذهبية‎ 
. كل قطعة معدنية تحتوي على الأقل 18 قيراطا من الذهب النقي ( 0 من الألف ) من الذهب‎ 

ج-المشغولات الفضية : 

كل قطعة معدنية مشغولة تحتوي على الأقلثمان مئة جزء 2 الآلف من الفضة النقية . 
د-المشغولات البلاتينية : 

كل قطعة معدنية مشغولة تحتوي على الأقلثمان مئة و خمسين جزءا من الآلف من البلاتين النقي . 
ه -المشغولات ذات العيارالمتدني : 

الأصناف المشغولة من المعادن سالفة الذكر و التي تحتوي على نسبة تقل عن المذكور 2# الفقرات السابقة . 
و-الأصناف الملبسة : 

كل صنف من معدن غير ثمين مغطى برفائق لاصقة من معدن ثمين ذي عيار يزيد على العيار المتدني . 
ز--الأصناف المطلية : 

كل صنف من معدن غير ثمين مغطى بالطرق الكهربائية أو بالطرق الكيميائية بطبقة من المعادن 
الثمينة . و تعتبر المشغولات الفضية المطلية بالذهب أو البلاتين مشغولات فضية . و المشغولات الذهبية 
المطلية بالبلاتين مشغولات ذهبية . 
ح -الأصناف غير المشغولة , والأصناف نصف المشغولة : 

تعتبر السباتك أصنافا غير مشغولة , و تعتبر الأسلاك و القضبان و الأنابيب و الصفائح و ما ل 
كمي ب ماف منت يفشا 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الأولى 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب وا لمجوهرات التعليمات والقواعد القانونية 


ط- الأحجارالكريمة : 

هي أحجار طبيعية تستخرج من باطن الآرض ك كالأآلماس . و الزمرد . و الزفير. و الياقوت . و يضاف 
إليها اللؤلؤ الطبيعي . 
ي -الأحجار نصف الكريمة : 

هي أحجار طبيعية تستخرج من باطن الآرض كالتوباز . و الفيروز . و الالكسندريت . و يضاف إليها 
اللؤلؤ المستزرع ( المستنبط ) و المرجان الطبيعي . 
ك - الأحجار الاصطناعية ذات القيمة : 

هي أحجار من صنع الإنسان تحاكي الأحجار الكريمة و نصف الكريمة 4 تركيبها الكيميائي . 
ل-الأحجارالمقلدة : 

هي منتجات صناعية من الزجاج أو غيره صنعت و شككت تتقليد الأحجار الكريمة . و نصف 


الكتوومة كونا لمينا ههكاف القيمة و تتفتية الولو لفان القلدين. 


؟ - دوروزارة التجارة في الإشراف والرقابة على تجارة وصناعة المعادن الثمينة ومشفولاتها : 

تفعص و .وهة د مراف تتعولاك اللتسادى التمشةة و لشاف تطليية و الفح ان الكتسسة ديا 
واتفعات المنتحدنة فرها ساد القسيفة او الأحهارالكريية. 

ب - تحليل و ترقيم المعادن الثمينة غير المشغولة أو مزيجها أو سبائكها المقدمة للفحص و دمغها بسمة 
المملكة . 

ج - فحص و مراقبة الأحجار الكريمة التي يطبق عليها النظام . و تحديد أنواعها . 

د - تحديد العيارات النظامية لدرجة نقاء المعادن الثمينة . 

ها - تحديد أنواع المشغولات المصاغة كلها أو جزء منها من المعادن الثمينة المستثناة من أحكام 

النظام. 

ول ديد شكل :و أوضاقت سمة المتلكة الت تدمغ بها النادن الثمينة وستكرلانها: 

د تحديد الرشوه انق دده مدابل اعون التحليل والدمةا و هناد الشهادات* 

جح تحديد شروظ و إخزاءات الدشع و الفحصئ :و التعليل لصتاف #الخاضعة لأخكاء هذا النطاء : 

ط - تحديد شروط مزاولة تجارة و صناعة الآصناف الخاضعة لأحكام هذا النظام . 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الأولى 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات التعليمات والقواعد القانونية 


؟- العيارات النظامية لمشغولات المعادن الثمينة وسبائكها على النحو التالي : 
أ -المشغولات الذهبية : 
عيار "" قيراط أو 117.1 جزء ش الآلف من الذهب النقي . 
عيار ١؟‏ قيراط أو 4170 جزء ش الآلف من الذهب النقي . 
عيار ١6‏ قيراط أو 7٠١‏ جزء ش الآلف من الذهب النقي . 
ب - المشغولات الفضية : 
6 سهما أو جزءا 3 الألف من الفضة النقية . 
٠‏ سهما أو جزءا 4 الآلف من الفضة النقية . 
٠٠‏ سهما أو جزءا 4 الألف من الفضة النقية . 
ج - المشغولات البلاتينية : 
6١‏ سهما أو جزءا 2 الألف من البلاتين النقي . 
د- سبائك المعادن الثمينة : 
آية نسبة ألفية للمعدن الثمين النقي حسب التركيب الفعلي للسبيكة . 
ه صحة العيارات : 
يعتبر العيار صحيحا و نظاميا إذا ثبت من الفحوص وجود نقص لا يتجاوز جزآن 2 النسبة الآلفية للذهب 
النقي 2 المشغولات الذهبية . . و أربعة أسهم أو أجزاء 4 النسبة الألفية للمعدن الثمين النقي 4 المشغولات 
الفضية و البلاتينية . 
: -دمغالذهب والمجوهرات : 
.١‏ تقبل الدمغات الأجنبية المحددة لعيار مشغولات المعادن الثمينة شريطة أن تكون مستوردة و مدموغة 
بأحد العيارات النظامية المنصوص عليها . . و أن تكون الدمغة مطابقة للعيار الفعلي . 
". يتم دمغ سبائك و مشغولات المعادن الثمينة المنتجة محليا وفقا للاجراءات التي تحددها وزارة التجارة. 
على كل صاحب مشغل للمعادن الثمينة أو مستورد لبا . التقدم لوزارة التجارة أو أحد فروعها لتسجيل 
علامة مميزة له . يدمغ بها جميع مفردات منتجاته أو مستورداته . 
*. يعتبر الصائغ أو التاجر مسؤولا عن الأصناف التي تحمل علامته . 
غ. يجب ألا تقل جميع أجزاء المشغولات المؤلفة من عدة أجزاء ملحومة أو متصلة بعضها ببعض بما 2 
ذلك مادة اللحام عن العيار المدموغة به . 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الأولى 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء ا لذهب واالمجوهرات التعليمات والقواعد القانونية 
إثبات مصادرها إذا طلبت منه الجهات الرسمية ذلك و يحظر على صاحب المحل و العاملين لديه شراء 
هده الأصناف من مجهول أو قاصر أو مشتبه به ب كما يحظر مزاولة التصنيع أو البيع أو العرض أو 


الحيازة بقصد البيع بالنسبة لما يلي : 


أ - مشغولات المعادن الثمينة التي لا تكون مدموغة بعيارها الفعلي وفقا لأحد العيارات 
النظامية و مبينا عليها علامة الصانع أو المستورد . 

ب - الأحجار الكريمة المفردة التي يزن الواحد منها قيراطا فأكثر إلا إذا كانت مصحوبة 
بإقرار من صاحب المصنع أو المتجر يوضح فيه اسم الحجر و صفته ووزنه ولونته 
و مستوى جودته من حيث درجة النقاء و خواصه و سلامته من الكسر و الخدش 
وتحديد أية عيوب أخرى . 

ج- الأحجار نصف الكريمة و الاصطناعية ذات القيمة المفردة التي يزن الواحد منها قيراطا 
فأكثراإلا إذا كانت مصحوبة ببطاقة تبين نوع الحجر ووزنه . 

د - العملات و الميداليات المقلدة كتلك التي أصدرتها أو تصدرها الجهات الرسمية 4# الداخل 
والخارج مع ذلك يجوز سك و بيع العملات التي تخالت دولها عن سكها و لم تعد عملة 
رسمية لتلك الدول . بشرط أن تكون مطابقة للأصل تماما من حيث العيار و الوزن 
والمقاس و الشكل و التصميم و مدموغة بعيارها الفعلي و علامة صانعها أو مستوردها . 

هع تدك لت المحادق التكة و لأ حجان الحكضرورية ركيب هلنيا! شكال تلقف وقد الات 

مقلدة , و استثناء من تلك يجوز تركيب ما يشبه الجنيه السعودي على المشغولات 
بالشروط الآتية : 

»أن يكون عياره مطابقا لعيار المشغول . 

»آلا يتجاوز وزنه غرامين فقط . 

»أن يكون أحد وجهيه ممسوحا . 


و- يسمح باستيراد العملات و الميداليات الذهبية و الفضية الأصلية الأجنبية بشرط أن تكون 


مشتراة من البلد الذي أصدرها رسميا أو من أآحد البنوك المعتمدة . 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الأولى 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات التعليمات والقواعد القانونية 


/ - ويستثنى من الدمغ ما يلي : 
© العملات الذهبية و الفضية و البلاتينية السعودية و الآجنبية المسحوبة من التداول النقدي 
و الميداليات التذكارية . 
» مشغولات المعادن الثمينة الأثرية ( التي لا يقل تاريخها عن مثّة عام ) . 
© الأصناف الملبسة و المطعمة و المطلية ( تستثنى أيضا من البطاقة ) . 


5 - يحظر على محلات المعادن الثمينة و الأحجار الكريمة العرض أو البيع أو الحيازة بقصد البيع 
بالنسبة لما يلي : 

1 > لخشوروه اتكالقة تلغياوات النعامةة و الا حداف المظلية واللسجة بالعادى الفمحة:. 

منت سقف لاف العادن لكين الرتكي هاده ححا فقي ]ذا واد وزة :ما حل المسون | لمي 

بعياراته النظامية على 0 #7 من إجمالي وزنها . 

ج - الأصناف المطعمة بالمعادن الثمينة أو بالأحجار ذات القيمة ( الأحجار الكريمة و نصف 
الكريمة و الاصطناعية ذات القيمة ) . أو بهما معا إذا قل وزن المعدن الثمين النقي مضافا إليه وزن 
الأحجار ذات القيمة عن 71١‏ من إجمالي وزنها . 
د - الأحجار المقلدة منفردة كانت أو منظومة . 
ه -المشغولات المدون عليها آيات قرآنية أو صور مخالفة للشريعة الإسلامية . 


ه - متطلبات صناعة و نجارة الذهب والمجوهرات : 
[ - يحظر ممارسة صناعة و تجارة الذهب و المجوهرات إلا بموجب ترخيص صادر من وزارة التجارة , 
ومكو ع لكيه مني نحن بعل اد كراد 

خض اصسخات الات هيحان الغذا فو انلق قوز حسم لحل ولو نو رهم الفرديض 
و السجل التجاري و رقم الباتف و صندوق البريد إن وجد . و تكون الفواتير بأرقام مسلسلة 
كل منها أصل و صورة و يعطى كل مشتر فاتورة تبين نوع و وزن ووصفا شاملا للمصوغ و 
الأحجار المركبة به علاوة على عياره و سعره و تاريخ البيع. و على صاحب المحل الاحتفاظ 
بالفواتير بمحله لمدة لا تقل عن سنة للرجوع إليها عند الحاجة . 

ج - على أصحاب المحلات الاحتفاظ بالترخيص أو بصور منها 4 محلاتهم و على أصحاب 

مشافل 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الأولى 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات التعليمات والقواعد القانونية 


المعادن الثمينة بالإضافة إلى ذلك الاحتفاظ بسجل لجميع العاملين موضحا به بيانات التراخيص 
مضافا إليها بيانات الإقامة بالنسبة للموظف الأجنبي . 
د - على أصحاب المشاغل الاحتفاظ بسجلات تبين مصادر ما لديهم من المعادن الثمينة و 
الآحجار 
الكريمة و مشغولاتها و عليهم إثبات مصادرها , و يحظر عليهم شراء هذه الآصناف من مجهول 
أو قاصر أو مشتبه به . 
ه -لا يجوز بيع الأصناف الخاضعة لأحكام هذا النظام خارج المحل المرخص له بذلك . ولا يجوز 
لصاحب ال محل الاستعانة بأجنبي سواء كان على كفالته أو على كفالة غيره بطريقة مباشرة أو غير 
مباشرة ش توزيع هذه الأصناف على المحلات الأخرى المرخص لبا بذلك . 


5 - مخالفات تجب مراعاتها من بائع الذهب : 
ضوء ما تقدم من عرض و تحليل لنظام المعادن الثمينة و الأحجار الكريمة . يجب على بائع الذهب 
مراعاة اتباع العديد من القواعد تفاديا" للوقفوع © المخالفات و ما يترتب عليها من جزاءات و ذلك على 
النحو التالي : 
© يحظر البيع أو العرض أو الحيازة بقصد البيع للأصناف المطلية بالمعادن الثمينة أو التي تقل عن 
الحد الأدنى للعيارت النظامية إلا وفقا للتعليمات التي يصدر بها قرار من وزير التجارة . 
© يحظر بيع سبائك و مشغولات المعادن الثمينة أو عرضها أو حيازتها ما لم تكن مدموغة بسمة 
المملكة . 
© لايجوز بيع سبائك و مشغولات المعادن الثمينة التي تقل عن الحد الآدنى للعيارت النظامية . 
© لا يجوز إحداث أي تغيير 4 سبائك أو مشغولات المعادن الثمينة بعد دمغها من قبل وزارة التجارة 
بسبب عمليات إعدادها للبيع إلا بما تقتضيه ضرورات الصناعة طبقا للتعليمات التي تصدرها وزارة 
التجارة . 
» يحظر بيع مشغولات المعادن الثمينة و الأصناف الملبسة أو المطعمة أو المطلية أو عرضها للبيع 
أو حيازتها بقصد البيع ما لم تكن مدموغة على النحو التالي : 
أ- تدمغ مشغولات المعادن الثمينة وفقا لعيارها بأحد العيارات النظامية التي تقررها وزارة 
التجارة . 
ب - تدمغ الأصناف الملبسة أو المطعمة برقم يبين نسبة المعدن الثمين النقي الذي تحتويه مقرونا 


عالت 
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ببيان نوعه . 
ج - تدمغ الأصناف المطلية بكلمة مطلي . 
د - إذا لم يسمح حجم الأصناف الملبسة أو المطعمة بالدمغ على النحو المذزحور تصحب 
كل قطعة ببطاقة تحمل البيانات المذكورة مضافا إليها اسم صاحب المحل باللغة العربية . 

يحظر بيع الآحجار الكريمة أو عرضها للبيع أو حيازتها بقصد البيع ما لم تكن مصحوبة بإقرار 
كتابي من صاحب الشأن يوضح فيه مواصفاته . 
عدم استعمال الفواتير أو عدم إكمال بيانات الفواتير . و على صاحب المحل الاحتفاظ بالفواتير 
تمتكلة لد # سنن على الاقل :. 
شراء مشغولات المعادن الثمينة أو الأحجار الكريمة من مجهول أو قاصر أو مشتيه به . 

حيازة أو عرض مشغولات المعادن الثمينة التي تحمل علامة مزورة أو لا تحمل أي علامة أو دمغة . 

منع الموظفين و المفتشين المختصين بتطبيق النظام من مباشرة واجباتهم . 

بيع الآصناف الخاضعة لأحكام النظام خارج المحل المرخص له بذلك . 

بيع الأحجار الكريمة المفردة التي يزن الواحد منها قيراطا فأكثر بدون أن يكون مصحوبا 
بإقرار كتابي أو بطاقة تبين مواصفاته . 

بيع الأحجار نصف الكريمة أو الاصطناعية المفردة التي يزن الواحد منها قيراطا أو أكثر بدون 
أن يكون مصحوبا ببطاقة تبين مواصفاته . 

بيع العملات و الميداليات المقلدة التي أصدرتها أو تصدرها الجهات الرسمية 2 الداخل أو الخارج 
إلاامنا استسن : 

بيع مشغولات المعادن الثمينة و الآحجار الكريمة المركب عليها أشكال لعملات و ميداليات 
مقلدة إلا ما استثني . 

العرض أو البيع أو الحيازة بقصد البيع لمشغولات المعادن الثمينة المركب عليها أحجار مقلدة إذا 
زاد وزن ما خلا المعدن الثمين 0/ من إجمالي وزنها . 

العرض أو البيع أو الحيازة بقصد البيع للأصناف المطعمة بالمعادن الثمينة أو الأحجار ذات القيمة 
أو بهما معا ( الأحجار الكريمة و نصف الكريمة و الاصطناعية ذات القيمة ) إذا قل وزن المعدن 
الثمين النقي مضاها إليه وزن الأحجار ذات القيمة عن ٠١‏ / من إجمالي وزنها . 

العرض أو البيع أو الحيازة بقصد البيع للأحجار المقلدة منفردة كانت أو منظومة . 
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» العرض أو البيع أو الحيازة بقصد البيع للمشغولات المدون عليها آيات قرآنية أو صور مخالفة 
للشريعة الإسلامية . 
© يجب استنزال وزن الخيوط و اللاصق ( الاستيكر ) من وزن المشغولات الثمينة عند تحديد وزنها . 
٠‏ -الاشتراطات الأمنية في المحلات : 
حددت وزارة التجارة شروطا أساسية للأمن و السلامة الواجب توافرها 4 محلات بيع الذهب و 
المجوهرات . يتمثل أهمها فيما يلي : 
)١‏ أن يكون موقع المحل ضمن المراكز و المجمعات التجارية بالمدينة أو أن يكون الموقع على أحد 
الشوارع الرئيسة التجارية المعتمدة . 
؟) أن لا تكون هناك فتحات كبيرة للتكييف وتستخدم أجهزة التكييف المنفصلة( سبيليت يونيت ) 
مع عدم وجود شبابيك أو فتحات أخرى , و يفضل استخدام التكييف المركزي إذا كان ذلك 
ممكنا . 
؟) أن تكون الأبواب من الحديد الصاج بسمك لا يقل عن ؟ ملم , و الآبواب مجزأة إلى درف , أو من 
الأبواب الكهربائية ذات الكوالين الأمنية المرخص بها دوليا وأن تكون الآقفال غير بارزة . 
غ) أن تكون جدران المحل ( الحوائط ) و أرضية و سقف المحل من الخرسانة المسلحة بسمك ٠١‏ سم 
أوآن تحصن بألواح من الحديد الصاج بسمك لا يقل عن ٠١‏ ملم . 
5) أن تتم إضاءة واجهة المحل ليلا . 
1) أن يتم تزويد المحل بأجهزة إنذار ضد السطو لإحداث أصوات إنذار مميزة مع إشارة ضوئية لسرعة 
تحديد موقع المحل . 
)'٠‏ أن تتوافر 4# المحل أجهزة إطفاء الحريق , وأجهزة إنذار مبكر لاكتشاف الدخان . 
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نيا : تعليمات البحث الجناني 
الجدارة 
الاطلاع على التعليمات و القواعد الصادرة من قسم البحث الجنائي و تطبيقها بكل دقة تفاديا" للوقوع 
4# المخالفات و ما يترتب عليها من جزاءات . 
الأهداف 
عندما تكمل دراسة هذا الموضوع يكون لديك القدرة على : 
©» معرفة التعليمات و القواعد و النماذج الخاصة بها و الصادرة من قسم البحث الجنائي 2 
مجال الذهب و المجوهرات . 
© تحديد آلية تطبيق و تنفينذ تعليمات و متطلبات قسم البحث الجنائي . 
مستوى الأداء المطلوب : 
أن يصل المتدرب إلى إتقان هذه الجدارة بنسية 7/٠٠١‏ . 
الوفت المتوقع للتدريب : ساعة . 


الوسائل المساعدة 


- التعليمات الصادرة من قسم البحث الجناتي . 
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متطلبات الجدارة : اجتياز الوحدة التدريبية السابقة . 
يصدر قسم البحث الجنائي العديد من التعليمات و الاشتراطات الخاصة بشراء الذهب و المجوهرات 
التي يمكن تتاولها على النحو التالي : 
)١‏ الالتزام بتعبئة نموذج البيع اليومي بخصوص بيانات الأشخاص الذين يقومون ببيع الذهب للمحل . 
؟) عدم الشراء إلا بموجب البوية الآصلية ( بطاقة أحوال . دفتر عائلة . رخصة قيادة مسجلة بالحاسب 
الآلي , إقامة سارية المفعول , بطاقة عمل ) و عدم قبول أي صورة مما سبق . 
") التأكد من أن البوية تعود لنفس البائع ( وذلك بمطابقة صورته مع الصورة 2# إثبات البوية ) . 
غ) عدم الشراء من المرآة إلا بوجود هوية ولي أمرها . أو هويتها إن وجدت . 
4») #ث حال تغيير البائعين + المحل يتم إفهام العامل الجديد بالتعليمات و إشعار قسم البحث الجنائي 
ذلك 
1) يتم تسجيل بيانات البائع حتى و إن كان معروفا لدى صاحب المحل أو كان الذهب تم شراؤه 
من المحل نفسه . 
٠‏ الإبلاغ عن آي شخص يشتبه به أو يكثر تردده على المحل أو يرفض تسجيل هويته . 
8) البيانات الخاصة بالبائعين تتمثل فيما يلي : 
© اسسم البائع رباعيا من واقع البوية الآصلية . 
© الجنسسية. 
© رقم البطاقة . 
© تاريخ الميلاد . 
رقم الباتفه. 
© نوع الذهب ووصفه. 
» وزنالذهب. 
© تاريخ ووقت البيع . 
© جنس البائع ( ذكر / أنثى ) . 
© آسسم المشتري و توفيعه . 
ويوضح الشكل التالي رقم ( 1/١‏ ) نموذج للاقرار الخطي الخاص بالتعليمات الصادرة من البحث 
الجنائي. و كذا نموذج بأسماء البائعين : 


0ت 
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المملكة العربية السعودية 
وزارة الداخلية 
الأمن العام 
شرطة منطقة الرياض 
الأمن الجنائي 


إقرار خطي 


هه 


أتعهد أنا / / سعودي الجنسية بموجب البوية رقم / / صادرة من 
بتاريخ ١‏ 7 “7 55١ه.‏ صاحب محلات ( ) بموجب الترخيص رقم ( ( 
لق / / “١ه‏ صادرمن( ) هاتف رقم ( ). بأن التزم بتعبكة 


نموذج البيع اليومي المرفق , المسلم لنا من فسم البحث الجنائي بشرطة منطقة الرياض بخصوص كتابة 
بيانات الأشخاص الذين يقومون ببيع الذهب لدى المحل . و ذلك بصفة يومية و سوف أقوم باتباع التعليمات 
الآتية : 

- عدم قبول أي صورة لإثبات الشخصية , و عدم الشراء إلا بموجب البوية الآصلية ( بطاقة أحوال‎ - ١ 

دفتر عائلة - رخصة قيادة مسجلة بالحاسب الآلي - إقامة سارية المفعول -- بطاقة عمل ) . 

5+ النا كيين أن الرونة كود كتفسن الباكع مرق خلال ميطايقة صوركه ميم الضنووة ف إفبات اليوية 6 

" - آلا يتم الشراء من المرآة إلا بوجود هوية ولي أمرها أو هويتها إن وجدت . 

؛ - # حال تغيير العامل بالمحل يتم إفهام العامل الجديد بالتعليمات و إشعارنا بذلك مباشرة عن ذلك . 

ه - تسجيل هوية البائع حتى و إن كان معروفا لدى صاحب المحل أو كان الذهب من المحل نفسه . 

1 - الإبلاغ عن أي شخص يشتبه به أو يكثر تردده على المحل أو يرفض تسجيل هويته . 
و نحن نتعهد بذلك و الالتزام به و حالة مخالفة التعليمات نتحمل ما يترتب على ذلك بصفتنا مخالفين 
للتعليمات الآمنية , التي تعرضنا للعقوبة و إغلاق المحل و سحب الترخيص . 


١ 

0 

5 
لوقه كارف ار الشموهات 


-١5- 


من واقع البوية 
الأصلية 
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بائع ذهب ومجوهرات اساميات 


الحقيبة الأولى 


وشراء الذهب والمجوهرات 


51155 قوع / / عت له , 


04 6 لل ايا 


رقم 


البطاقة الميلاد الباتف 


( 32 61 


نوع الذدهب 


ووصفه 


١*3” 


وزن 


الذهب 


القيمة 


الوحدة الأولى 


.) 


البائع 


التعليمات والقواعد القانونية 


المؤفيية العامة لتقل القثى والقدريب اله 3 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 
أساسيات شراء الذهب وا ات 
الاق 5 سين 5-0016 


سياسات وإجراءات العمل في منشآت الأعمال 


و 6ه 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الثانية 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات سياسات وإجراءات العمل في منشآت الأعمال 


الجدارة : 
التعرف على الجوانب النظرية . و التطبيقية لسياسات و إجراءات العمل 4 منشآت الأعمال و كيفية 
تطبيقها و الالتزام بها , تفاديا للوقوع ب المخالفات , و ما يترتب عليها من جزاءات . 


الأهداف : 
بعد الانتهاء من دراسة هذه الوحدة يكون لديك القدرة على : 

© الإلمام بالمفاهيم النظرية و التطبيقية لسياسات و إجراءات العمل . 
© معرفة السياسات و الإجراءات الواجب اتباعها من بائع الذهب و المجوهرات . 
© معرفة أنواع الجزاءات الموقعة من الإدارة ْ حال الوقوع بالمخالفات . 

مستوى الأداء المطلوب : أن يتقن المتدرب هذه الجدارة بنسبة 5١‏ / . 

الوقت المتوقع للتدريب : /' ساعات . 

الوسائل المساعدة : 

. نموذج للسياسات المتبعة 4 منشآت الأعمال‎ - ١ 


؟  -‏ لائحة تنظيم العمل 4 منشآت الأعمال . 
7 نماذج للهيكل التنظيمي . 


متطلبات الجدارة : اجتياز الوحدة التدريبية الأولى : 
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أولا : مفاهيم أولية 


: سياسات العمل‎ - ١ 


سياسات العمل هي مجموعة المبادئ و القواعد و الأنظمة التي تحكم سير العمل و المحددة سلفا 


بمعرفة الإدارة و التي يسترشد بها العاملون 4# المستويات المختلفة عند اتخاذ القرارات و التصرفات 
لتحقيق أهداف المنشأة . 

والسياسات إما أن تكون مكتوبة كما + المنظمات الكبيرة . أو غير مكتوبة . و لكنها معروفة 
ضمنا بين العاملين ث المنظمة , و هي بمثابة مرشد للأفراد العاملين ‏ تصرفاتهم و قراراتهم داخل المنظمة 
. فهي تعبر عن اتجاهات الإدارة 4 تحديد نوع السلوك المطلوب من جانب الأفراد أثناء أدائهم لأعمالبم . 


مزايا السياسات : 


١ 


تعد السياسات تعبيرا صريحا عن الاتجاهات التي تتبناها الإدارة . و من ثم فإنها تساعد على 
إشعار العاملين و المتعاملين مع المنظمة بالكيفية التي ترى اتباعها لتحقيق أهدافها . 

تساعد السياسات # تحقيق نوع من الثبات و الاستقرار و ذلك بتوضيح منهاج العمل للرؤساء 
والمرؤوسين. 

تساعد السياسات #4 تحقيق نوع من التناسق و الانسجام بين الجهود المختلفة مما يقلل من 
الانحرافات عند تنفيذ الخطط . 

تعمل السياسات على توفير الوقت و الجهد لدى العاملين نظرا لوجود سياسات محددة سلفا 
تساعد الإدارة ب تحديد الطرق التي يجب اتباعها لتنفيذ الأهداف . 

تساعد السياسات # إيجاد نوع من الرقابة على أساليب التنفيذ نظرا لوجود قواعد و مبادئ 
محددة وواضحة تحكم اختيار هذه الآساليب . 


أنواع السياسات 4# منظمات الأعمال : 
لكى تمازين متظنات: الأعوال أحقهانيا :و الك تحقق أهدافها غإنه تضع الحوين م الستزاساه الى 
تحكم سير العمل , و تتمثل 2 : 
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١‏ - السسياسسات المالية. 

؟" - سسبياسسيات المشتريات و المنافصات . 

"' - سسياسات التسويق و المبيعات . 

غ - السياسات الفنية و الإنتاجية . 

6 - سسياسات التوظيف ( الاختيار و التعيين ) . 


: -إجراءات العمل‎ ٠ 
الإجراءات 2006011165 هي بمثابة الخطوات المكتبية و المراحل التفصيلية التي توضح أسلوب إتمام‎ 
الآعمال و كيفية تنفيذها , و المسؤولين عن التنفيذ . و المدة الزمنية لإنجاز هذه الأعمال . فهي إذن خط‎ 
. سير لجميع الأعمال التي تتم داخل المنظمة و التي على ضوئها يتم تنفيذ تلك الأعمال‎ 
مكال لت‎ 
إجراءات التعيين 2 الوظيفة : تتطلب مجموعة من الخطوات و المراحل التي يجب على طالب‎ - ١ 
الوظيفة أن يمر بها بدءا من تعبئّة نموذج طلب الوظيفة و إجراء الاختبارات و المقابلات إلى‎ 
. صدور قرار التعيين من الجهة المعنية‎ 
؟ - إجراءات طلب الموظف إجازة : تتطلب آيضا مجموعة من الخطوات التي يمر بها طلب الإجازة‎ 
كنا عن الماكو مق «استهانة- الشووط: الططلوية 1 ادسحفاقة. لحان وسو كاقل‎ 
. مستحقاته‎ 
والإجراءات بمثابة أعمال روتينية متكررة يوميا و تخضع لمجموعة من الخطوات التي تختلف من عمل‎ 
لكر كس طابيقة ذلك العمن:‎ 


* -الهيكل التنظيمي : 
تقوم المنظمات ببناء هياكلها التنظيمية التي تمر بعدد من المراحل التفصيلية و هي : 
١‏ - تحديد الأهداف التفصيلية أو التشغيلية 106131160 015 061310081 التي يريد التنظيم 
تحقيقها تمهيدا لتحديد البيكل الملائم لبذه الأهداف . 
8 هت .تموين”] وتكه الفشناظ ا لالاؤتد للوسووك ]ل انهه | لشو 
" - تجميع الأنشطة ‏ شكل وظائف . ووضع وصف متكامل لكل وظيفة . 
؛ - تجميع الآنشطة و الوظائف 4 شكل تقسيمات إدارية . 


15 
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ه - تحديد العلاقات بين الأقسام داخل كل إدارة . و علاقة هذه الإدارات بالإدارات الأخرى . 
1 وضع خريطة تنظيمية و دليل تنظيمي يتضمن الإدارات و الأقسام و الوظائف و اختصاصات 
حل منها و العلاقات بينها . 


-الخرائط التنظيمية : 
توضح الخرائط التنظيمية الآنشطة و الوظائف و الآقسام و الوحدات الإدارية , و الوظائف التي تتكون 

منها تلك الوحدات . و تظهر الخريطة التنظيمية 2316) 0183121283102 على شكل رسم بياني يوضح 
الجوانب المهمة 4 التنظيم . 
وتسهم الخريطة التنظيمية 4 تحقيق المزايا التالية : 

. تعطي صورة لكيفية تقسيم العمل بين الأفراد و الوحدات # الجهاز الإداري‎ )١ 

؟) تعطي صورة واضحة لنطاق الإشراف للادارات و الأقسام . 

") تعطي فكرة عن حجم و مستويات الأعمال الإدارية 4 التنظيم . 

غ) تساعد جميع العاملين ب التنظيم على معرقة ما عليهم من واجبات , و ما يستتبع ذلك من السلطة و 

المسؤولية . و يكون ذلك عاملا على تنفيذ سياسات و إجراءات العمل . 
4) تعطي صورة واضحة عن أنواع السلطة الوظيفية و الاستشارية و التنفيذية الموجودة 2 التنظيم . 


أنواع الخرائط التنظيمية : 
تتعدد أنواع الخرائط التنظيمة , و فيما يلي بعض أنواع هذه الخرائط : 


: 1120110221 001 ٠711291 )'31) -الخرائط التقليدية الرأسية‎ ١ 

وهي الخرائط المستخدمة بكثرة 4# منظمات الأعمال . و يوضح هذا النوع من الخرائط التنظيمية 
انسياب خطوط السلطة من أعلى إلى أسفل . كما توضح مسؤولية كل مستوى أمام المستوى الأعلى . و 
من مزايا هذا النوع توضيح التقسيمات الإدارية التي تقع ‏ مستوى واحد بسهولة . كما توضح لكل 
مرؤوس . رؤساءه الإداريين . و لكن يعيب هذا النوع أنه قد يترك آثرا نفسيا سيئًا عند المرؤوسين 2 
السكوراك«الخدارية الذننا: 


- 1١ا/-‎ 
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مدير المو ار |6 
البشرية 


شكل رقم ( 1١‏ /3) : خريظة تنظيمة تقليدية ( رأسية ) . 
* - الخرائط الأفقية 181)5') 1101170262[1: 
و يستخدم هذا النوع من الخرائط © رسم الخرائط للمنظمات الكبيرة التى تتكون من مستويات 


إدارية عديدة , لأنها توفر مساحة أحبر , وتوضح هده الخريطة انسياب خطوط السلطة من اليمين إلى 


رقم ( 0 
المدير المالي 
رئيس قسم مبيعات ١١‏ 


رئيس قسم مبيعات ١/‏ 
رئيس قسم كبار العملاء 
مدير الموارد 
البشرية 
رئيس قسم مبيعات ألماس 


شكل رقم ( )3/١‏ خريطة تنظيمية أفقية . 


المدير 
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موقع مبيعات المعارض بش البيكل التنظيمي : 
تتبع مبيعات المعارض مدير المبيعات , الذي يتبع بدوره المدير العام . و يمكن تصوير ذلك على النحو 


الموضح بالشكل التالي ( ١‏ / 4 ) : 
|[ سرس | 


مدير المبيعات 


3. 


ه -الدليل التنظيمي : 

يه التلين السظنيس ديكا اذك النتسيرية الحريكلة التطيمية هيو ينطى تفاضيل عن تيه 
الأنشطة :و الأعمال الثى. تتم داخل هله الخريطة: .و الإدارات و الأفتبام الركيشة ...و الأهداف الى يسع 
إليها كل قسم , كما أنه يعطي وصفا لكل وظيفة . و علاقة كل إدارة بغيرها من الإدارات الأخرى , 
كا يَشَكمْل الدليل السسطيت ايهنا على شري لأتظلمة العمل كتطاء التوظيف:.وانظاء الدرقية 5 
المكافاآت . و نظام الإجازات . و نظام المخالفات و الجزاءات . إلى غير ذلك من القواعد و اللوائح التي 
تحدد سير العمل , فهو بمثابة وثيقة رسمية توضح الأمور التفصيلية # العمل , و توجه جميع الأعمال ١‏ و 
الآأنشطة , و تعد مرجعا للموظف 4 كل ما يتعلق بالعمل الذي يقوم به . 
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ويحقق الدليل التنظيمي الفوائد التالية : 


. إعطاء صورة متكاملة عن طبيعة أنشطة المنظمة و الآهداف التي تسعى لتحقيقها‎ - ١ 

؟ - تعريف العاملين بالآنظمة و القواعد التي تحكم سير العمل . 

" - يعد الدليل التنظيمي بمثابة مرجع للادارة 4 حالة ظهور أوجه خلاف حول اختصاصات 
بعض الإدارات , أو غيرها من النواحي التنظيمية . 

غ - يساعد الدليل التنظيمي على توفير وسائل رقابية على سير العمل . 

ه - يساعد الدليل التنظيمي الموظف على التصرف 2# العمل المطلوب منه أداؤه . و الجهة 
التي يرجع إليها . 


ثانيا : السياسات والإجراءات الواجب اتباعها من بائع الذهب والمجوهرات 
يقع على بائع الذهب و المجوهرات عبء تنفين السياسات و الإجراءات التي تضعها المنشأة لتنظيم العمل 
اليومي , و بما يؤدي إلى تحقيق أهدافها , و فيما يلي تحليل لبذه السياسات و الإجراءات : 


: سياساتالمبيعات والمشتريات‎ - ١ 


أ - سياسات المبيعات : 
تفبكل افق محا وو نياش البيفات قينا بلى : 

© تحديد تشكيلة الذهب و المجوهرات التي تتعامل فيها المعارض . 

© تحديد الأجور الصناعية لكل نوع من أنواع مشغولات الذهب و المجوهرات ( مشغولات ذهبية , 
الآلماس , أحجار كريمة ) . 

© تحديد هامش الربح لكل نوع من أنواع مشغولات الذهب و المجوهرات ( مشغولات ذهبية 
الألماس , أحجار كريمة ) . 

تحديد طريقة الدفع المتبعة ( نقدا , بطاقات اكتمان , و نوع البطاقات المقبولة) . 

© تحديد العروض و الخصومات . 

8 الح تعنم ردك ننه لسملة زا لشر وجل النقاضية لك : 

* نظام قبول المرتجعات إن وجد . 
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© نظام الاستبدال , و إعادة الصياغة . 
يو الصيانة و خدمات ما بعد البيع . 


ب - سياسات المشتريات : 
تنقسم سياسات المشتريات إلى ما يلي : 
©» سسبياسات شراء المشغولات الذهبية بغرض إعادة بيعها . 
©» سياسات شراء الذهب الحكسر . 
©» سياسات شراء المواد الخام . و مستلزمات الإنتاج . و المواد المساعدة . 


ويمكن التركيز على سياسات شراء الذهب الكسر ذات العلافة بواجبات بائع الذهب و المجوهرات و 
التي من أهمها ما يلي : 
© تحديد أسعار شراء الذهب الكسر 3 ضوء الأسعار المعلنة . 
© تحديد طريقة التعامل مع الزركون عند وزن المشغولات الذهبية . 
© تحديد أسس و شروط شراء الألماس و الأحجار الكريمة ( سعر . وزن . شهادات مطابقة , 
إلخ). 


© الالتزام بتعليمات وزارة التجارة , و دائرة البحث الجنائي . 


: السياساتالمالية‎ - "١ 
: تتمثل أهم ملامح السياسات المالية التي تخص بائع الذهب و المجوهرات فيما يلي‎ 
. قواعد الصرف‎ - 
. قواعد تسوية السلفة المؤفتة‎ - 
. فواعد متابعة حركة النقدية‎ - 
. قواعد الدورة المستندية للمبيعات و المشتريات‎ - 
. قواعد الجرد‎ - 
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سياسات وإجراءات العمل فى منشآت الأعمال 


" - أنظمة وإجراءات العمل : 
تتمثل أنظمة و إجراءات العمل الواجب الالتزام بها من قبل بائع الذهب و المجوهرات فيما يلي : 


أ - الأنظمة و الإجراءات المتعلقة بأيام و ساعات العمل , التي تتضمن ما يلي : 
- أوقات الذواغ من :يك الأيامر و الساعات الث معددها حاجة العمل :و العرك السائد ف 
أسواق الذهب و المجوهرات . 
- الأيام و الأعياد وشاعات العمل الأضتافية ف المواسمرو الأغياد اش تشهد وواجا 2 ضيعات الذهب 
والمجوهرات. 


- آلية متابعة الحضور و الانصراف مثل كشوف الحضور و الانصراف . الساعات الميقاتية . . . الخ . 


ب - الأنظمة و الإجراءات المتعلقة بالإجازات و العطل و التي تتضمن ما يلي : 


© أيام إجازات العطلات الرسمية . و مدى الحاجة لأن يعمل البائع خلال العطل الرسمية . و حقه ‏ 
تقاضى أجر العمل الإضاك . 

© أيام الإجازات مدفوعة الآجر طبقا لما هو وارد 4 عقد العمل . 

© 


إجراءات الحصول على إجازة مدفوعة الأجر والتى تنضصمن : 
- تاريخ استحقاق الإجازة . 
- تاريخ تقديم طلب الإجازة . 


- إقرار القيام و العودة من الإجازة . 


2-8 أنظمة و إجراءات الآمن و السلامة و التي تتضمن ما يلي : 
- التنسيق ش مواعيد فتح و إغلاق المعارض بحيث لا يكون هناك بائع واحد # المعرض عند 


الفتح أو الإغلاق . 
- كيفية تشغيل أجهزة الإنذار ( حريق , سرقة , .. . الخ ) . 


- كيفية التصرف عند حدوث حريق . أو التعرض لحادث . 
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ثالثا : لائحة المخالفات والجزاءات 


١‏ -المخالفات: 
تتمثل المخالفات # القيام بتصرفات و أفعال مخالفة للسياسات و الإجراءات و اللوائح المنظمة للعمل , 
و تتمثل أنواع هذه المخالفات فيما يلي : 
أ - مخالفات تتعلق بمواعيد العمل و الغياب بدون عذر مقبول . 
ب مالفا تتتلق باتباع اإخراءات الخصلونل على الإحاذة . 
جح - مخالفات تتعلق بالسياسات المنظمة للعمل مثل : 
© عدم اتباع التعليمات الخاصة بسياسة المبيعات و المشتريات . 
© مخالفة قواعد اللائحة المالية . 
© مخالفة إجراءات الأمن و السلامة . 


د - مخالفات تتعلق يممارسة الاختصاصات و المسؤوليات و تنظيم العمل مثل : 
© عدم اتباع آأوامر الرؤساء . 
© عدم التعاون مع الزملاء . 
»التدخل 4 اختصاصات الآخرين . 
© استعمال آلات و معدات العمل 4 أغراض خاصة . 


؟ -الجزاءات : 
تتعدد الجزاءات التي يتم اتخاذها حيال المخالفات التي تقع من الموظف و ذلك على النحو التالي : 
#الإنذار الشفهي . 
#الإنذار الكتابي . 
© الخصم من الراتب بنسب متفاوتة تتوقف على حجم المخالفة . ومعدل تكرارها . 
© الفصل مع المكافأة . 
»الفصل دون المكافأة . 
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الجدارة : 


التعرف على خصائص و قياسات مشغولات الذهب و المجوهرات لكي يتم تقدير قيمتها الحقيقية 


الأهداف : 


عند الانتهاء من دراسة هذه الوحدة يكون لديك القدرة على : 
© معرفة خصائص الذهب . و آماكن إنتاجه , و أساليب تسويقه محليا , و دوليا . 
© معرفة عيارات الذهب. و كيفية تحديد أسعارها . 
© التعرف على أنواع المشغولات الذهبية . 
© الإلمام بخصائص الفضة و البلاتين . 


مستوى الأداء المطلوب : 
أن يصل المتدرب إلى إتقان هذه الجدارة بنسية 3١٠١١‏ /. 
الوقت المتوقع للتدريب ٠ه ١١‏ ساعة. 
الوسائل المساعدة : 
١‏ - منظار. 
" - كتالوجات لأنواع المشغولات الذهبية . 


غ - محك. 


متطلبات الجدارة : اجتياز الوحدات التدريبية السابقة . 
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بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات الذهب والمعادن الثمينة 
أولا : الذهب 001.10 


١‏ - ماهوالدهب؟؛ 
الذهب معدن معروف منذ بداية الحياة , و هو مادة التعامل منذ القدم سواء 4 البيع أو الشراء أو 
الاستخدام كحلى للزينة , و هو أحد أعضاء مجموعة المعادن الثمينة التي تضم الذهب و الفضة و 
البلاتين و يستخدم كغطاء للوحدات النقدية لكثير من الدول . كما أن الذهب موصل جيد لكل من 
الحرارة و الكهرباء . وهو خامل كيميائيا حيث لا يتآثر بالبواء أو الحرارة أو الرطوبة . لذلك فهو لا 
يصدأ ولا يتغيرلونه و غيرقابل للتآكل . وهو قابل للطرق و السحب حيث يمكن لآونصة واحدة من 
الذهب أن تطرق ليبلغ سمكها أقل من الآلف من المليمتر. و أن تسحب على هيئة سلك بطول ٠٠١‏ كم , 
كما أنه معدن تقيل حيث يمكن لقدم منه أن يزن نصف طن بما يعادل ملايين الريالات . و الذهب يوجد 
4 أماكن عديدة مختلطا بغيره من المعادن فهو يوجد مع النحاس و الفحم , و لكنه بصورة اقتصادية 
يوجد على شككلين إما على هيئّة عروق ذهبية تدتكون 2 الكسور القديمة للصخور منذ ما يزيد على ٠١‏ 
ملايين سنة . أو على شكل سائب 2# الرواسب الطينية على جيوب ضفاف الآنهار © صورة كتل أو 
كرات ذهبية صغيرة . و من خواصه الكيميائية , أنه يرمز له بالحرفين [41 . و عدده الذري 4" ووزنه 


الذرى ١117‏ وينصهر الذهب #© درجة حرارة غ1١٠‏ ممئوية , و كثافته النوعية 1 


" - ماهي ألوانه ؟ 
والآصفر الباهت نحصل عليه بإضافة الفضة . و عند إضافة البلاديوم أو النيكل إلى الذهب نحصل على 
اللون الأبيض بعد طلاته بالروديوم .ومن الأخطاء الشائعة أن الذهب الأبيض يباع على أنه بلاتين . 


* - المواصفات القياسية للذهب ( عيارات الذهب ) : 
يطلق على الذهب الصاك عيار 4" قيراط و تكتب 45141 !ا 24 . وهو كناية عن نقاء الذهب الذي 
يعادل ٠٠٠١‏ نقطة . إلا أن درجة النقاء هذه غير موجودة من الناحية الواقعية و الأقرب لبا ما تراه مكتوبا 
على الأونصات الذهبية وهو 599,5 , ويتحدد العيار بالقيراط , أما النقاء فيتحدد بالنقاط . 


الآخرى , وهي محددة بواسطة وزارة التجارة , و تتمثل فيما يلي : 
1 
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© ذهب عيار '"”١‏ '41841؟]آ أو هم : 
الذهب عيار ”١‏ يعادل 81760 نقطة من الألف بمعنى أن السبيكة الذهبية بها 410 2 الألف 
ذهب صاك , ١١١6‏ #2 الألف معادن أخرى كالنحاس و الفضة . 
»© ذهب عيار/١1‏ 1241247 أو 600 : 
ويعني أن السبيكة الذهبية بها من الألف ذهب صاك . و المعادن الأخرى 756١‏ من الألف . 
©» ذهب عيار؟؟5 '41847؟]آ أو5”5١9:‏ 
وهو يساوي 111,11 نقطة من الآلف ذهب صاك , و لكنه غير منتشر د التداول . 


ومما يجدر ذحكره أن هناك عيار ( ١5‏ ) وعيار ( 5 ) إلا أن تعليمات وزارة التجارة الواردة ب نظام 


المعادن الثمينة و الأحجار الكريمة تحظر التعامل #ُ استيراد و تصنيع الحلي الذهبية أقل من عيار ١/‏ 
قيراط ( ١6/ا‏ ). 


وقد ألزمت وزارة التجارة المنتجين المحليين و المستوردين للمشغولات الذهبية بالالتزام بالعيارات 
الثلاث وختم المشغولاات الدهبية بختم يوضح أن المشغول ذهب مع تحديد عياره 5 وتقوم وزارة التجارة 
بالرقابة و التفتيش على المصانع و المعارض للتأكد من ذلك . 


: - استخدامات الذهب : 

على الرغم من الاستخدامات العديدة للذهب إلا أن استخدامه ل صورة حلي ومجوهرات للزينة يمثل 
الجانب الأكبر من هذه الاستخدامات ( بنحو 8١‏ “/ تقريبا ) . وهناك استخدامات أخرى للذهب مثل : 

© النقود الذهيية : 

حيية يمكدده الأب فرمته الود الذهية : 

© المجالالإلكتروني : 

نظرا تكنفنات الذهن لطعي واس سان نه الفوسيل الحبد تتكيريات و فاون التاكن.. ل 
المسة او لتقا وق وول هيهو طلوف وسر فير ا نكقاط يي تكفه لأكل تاقد ب د 
الدوائر الإلكترونية بكفاءة . 
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» © مجال سفن الفضاء : 

حيث تستخدم رقائق الذهب 4# سفن الفضاء كواق لملاحي الفضاء من الأشعة الكونية الضارة , 
كما تتميز هذه الرقائق بالقدرة على إنفاذ الضوء مما يمكن رجال الفضاء من الرؤية . 
» 4# مجال طب الأسنان : 

يستخدم الذهب 4# مجال طب الآسنان . سواء كان 4# تركيبات الآسنان . أو الحشو , و هو مفضل 
عن المعادن الآخرى ش هذا المجال لأنه يتسم بدرجة عالية من التوائم البيولوجي مع جسم الإنسان بالمقارنة 
بالمعادن الأخرى مثل النيكل و الكروم و الزئيق . . . الخ . كما أنه غير قابل للتآكل . 
© أعمال الديكور : 

هناك مجالات عديدة لاستخدام الذهب 4# أعمال الديكور حيث يستخدم ب# طلاء السيراميك 
والزجاج. والأثاث . كما يستخدم 4# صناعة إكسسوارات أطقم الحمامات , و أحواض الزينة .. الخ . 
© استخدامات أخرى : 

للذهب استخدامات أخرى واسعة 4# مجال التطبيقات الصناعية مثل التصاميم البندسية و الطائرات 
الحريية . و صناعة الأدوية . 


ه -الدول المنتجة والأسواق العالمية للذهب : 
© الدول المنتجة : 
تتمثل آهم الدول المنتجة للذهب 4# جنوب افريقيا . روسيا . أمريكا . كندا . أستراليا . البرازيل و 
الإنتاج ث المملكة ضئيل لا يتجاوز ١١‏ طن سنويا . 
© الأسواق العالمية : 
يتم التبادل الدولي للذهب من خلال الآسواق و البورصات العالمية و التي توجد ث لندن . جنيف . زيورخ 


نيويورك , هونج كونج . 


ويعتبر سوق الدذهب 4 لندن من أقدم وأكبر أسواق الذهب 2# العالم . وقد بدا نشاطه مع 
اكتشاف متاجم الذهب ا تنوب اطريقهًا هاء 1/1 حيت خامت بريطانيًا بالاميتكمان ف مجال الإنتاع 
من هذه المناجم , و من ثم تسويقه 4 لندن , و يلي سوق لندن 4# الآهمية سوق زيورخ . وسوق جنيف , أما 


سوقي هونج كونج و نيويورك فإن أهميتهما تتركز 2# مجال التعامل مع العقود المستقباية . 
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5 -كيفايثم نحديد سعر جرام الذهب : 
يتم تحديد أسعار الذهب طبقا للأسعار المعلنة 4 البورصات العالمية بشكل يومي . . و ذلك كما يلي : 

لي الطريقة غير المباشرة : 
5 دولار للأوقية تقريبا . 
حيث إن عدد الغرامات # الأوقية - "١١١4‏ جرام . 
إذن عدد الأوقيات 4 الكيلوجرام - 7510١ - 5١٠١4 / ٠٠٠١‏ أوقية . 
تحديد سعر الحيلو جرام ->.هدد الأوقيات 4 الكيلوجرام 2 سعر الأوقية بالدولار 

( بافتراض أن سعر الأوقية ٠١60‏ دولار ) - ٠10؟:"‏ * 580 دولار 2 1800,90 دولار . 
0 سعر الكيلو جرام بالريال - سعر الكيلو جرام بالدولار” سعر الصرف . 


0 0 © 0 


"5/8٠١ 0,7/6 -‏ 07/0,؟ - 11/11 ؟ ريال . 


سعر الجرام ( صالك ) - 1 ١/الا1؟‏ / |٠١٠٠‏ ح /ا/ا,1” ريال . 


وا 1 موب ا بوإوارت منت وان وساب اسيم بترلا ووال< 
ع 
عيار ١18‏ - /ال5”11 * ١6لاو‏ -0,048؟ ريال أو لالا.55 * ١8‏ -5708” ريال. 
ع 


ويمكن الوصول إلى سعر الكيلو غرام صا كما يلي : 
سعر الحيلوغرام ذهب بالريال - سعر الأوقية بالدولار * 15١5 * 5١0 - ١5١5‏ - اللات؟ 
والرقم ١١٠١.1‏ ناتج ضرب سعر الصرف 7,78 * عدد الأوقيات ب# الكيلو ١١١,5 - 771١6‏ 
© الطريقة المباشرة : 
إذا افترض أن سعر كيلو الذهب الصاءق - ”77171١.7‏ ريال . 
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سعر الجرام الذهب عيار 1/١1 - ١‏ -/ا "1١‏ ريال . 
ك/ ١١8:5‏ 


ملحوظة : ١١47,87‏ ناتج قسمة ٠٠٠١‏ على نسبة العيار "١‏ 


١١ة54ا1->_٠١٠٠١‎ 


الن 


ا 


سعر الجرام الذهب عيار ١/‏ - 1الال1” < ل/ره/؟ ريال . 


تسدسسضسنل 


ملحوظة 1١7757:‏ ناتج قسمة ٠٠٠١‏ على نسبة العيار ١8‏ 


ا 


بح 


,/6ْ 


كيفية التحويل بين العيارات : 
إذا كانت هناك حكمية من الذهب من عيار معين و يراد نفس الحكميةمن عيار آخر., فإنه لتحديد 
الكمية المطلوبة من العيار الآخر يتم اتباع المعادلة التالية : 


عيارها 
الحكمية المراد استبدالبها 7 
عيار الكمية المطلوبة 


مثال : إذا كانت الكمية المراد استبدالبا - ٠٠١‏ جرام من عيار 7١‏ و الكمية المطلوبة من عيار ١18‏ فإن 


الكمية المطلوبة - 17١ * 5٠٠١‏ - 500 جرام. 
1 


ان 


و هه 
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كيف يتحدد سعر البيع للمستهلك أو العميل ؟ 
يتحدد سعر البيع للمستهلك على أساس ما يلي : 
- تحديد سعر الجرام ( صاليك ) كما سبق إيضاحه . 
- تحديد الآجور الصناعية و التي تختلف باختلاف جودة المشغولات و موديلاتها . 
- إضافة هامش الربح . أي أن سعر البيع - سعر الجرام ( صا ) + الأجور الصناعية + هامش الربح . 


و على ذلك فإن سعر بيع الذهب محليا يتأثر بما يلي : 

©»سعر الذهب 24 البورصات العالمية . 

#سعر الصرف المحلي . 

© تككلفة الإنتاج ( الآجور الصناعية ) . 

ل هامش الريح . 

و من ناحية أخرى فإن تحديد الأجور الصناعية و هامش الربح يتأثران بما يلي : 

ذ: .مشاسسات المتافكستن: 
- متوسط دخول المستهلكين . 


: -العوامل المؤثرة على أسعار الذهب عالميا‎ ٠ 

- الأزمات الاقتصادية . و التوتر الدولي و الحروب ( علاقة طردية ) . 

- عوامل العرض ( علاقة عكسية ) , و الطلب ( علاقة طردية ) . 

- مستوى النشاط الاقتصادي من نمو اقتصادي و تضخم ( علاقة طردية ) . 

- تغيرات أسعار الفائدة ( علاقة عكسية ) . 
/ - خطوات عملية شراء الذهب المستخدم ( الكسر ): 

يعتبرشراء الذهب الكسر من أهم واجبات بائع الذهب و المجوهرات . و لكي يقوم بهذه الواجبات 
يجب أولا اتباع التعليمات و القواعد الصادرة من وزارة التجارة . و قسم البحث الجنائي السابق الإشارة 
إليها 2 الوحدة الآولى. هذا بالإضافة إلى أن عليه القيام بما يلي : 
أ - فحص الذهب المستخدم ( الكسر ) : 

وذلك بهدف معرفة عيار الذهب , و العلامة التجارية المميزة. و بلد الصنع. كما يجب على البائع 
الخبير معرفة إذا ما كانت المشغولات الذهبية حقيقية أم مزيفة بطريقة غير مباشرة و بوسائل سريعة 


1ن 
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بحيث لا يشعر الزبون بذلك مثل استخدام المحك . أو المواد الكيميائية , أو من خلال متابعة الخصائص 
الفنية مثل اللون . و الوزن , ... الخ . 
ب - وزن الأحجار : 

جرئ العرف أن ينه شتراء القدولات:الذهبية يدوق الاجهان (السنشاعية او القلدة ) :و هلن ذلك فإن 
على البائع أن يقوم بخصم وزن الأحجار من وزن المشغولات الذهبية بشكل تقريبي . أو نزعها ثم وزن 
المشغولات الذهبية بدون الأحجار . 

أما إذا كانت أحجار كريمة أو نصف كريمة فإنه يتم نزعها و تقدير قيمتها على حدة , وذلك 
باستخدام الطرق الفنية ب هذا الصدد حيث يتم عد الأحجار لمعرفة قيمتها بكل دقة . 
ج - إجراء عملية الوزن : 

ويكون ذلك بالنسبة لمايلي : 

المشغولات الذهبية ( بدون أحجار ) . 

#الأحجار إذا كانت ذات القيمة ( كريمة أو نصف كريمة ) و يتم استخدام ميزان إلكتروني 

حساس له حساسية ٠٠١‏ وحدة . و توزن الآحجار بالقيراط و هو يساوي ؟, جرام . 


وعتبهر هات كان فنة اجرا فول الرزية 

فالتاكوون تمبفير المنزان قوقح قطعة التكولاك الذمبية ]و الأعتحان التكري: 

ف ان ويج العنيل عملية الوزن مامه خلال الساشة. 
د - تحديد سعر الشراء : 

يعم تعدية سمو الشراء يش كل يومى و ذلك يأى مين الوؤشائل المتائنة مكل الوك التشراث اليومية. 
عضت زاك الحلة : نزرنة نيع تكتورين ا لسعو عنس هر الشكولكت الذهوية انرا تمر اوم 
وله كوا مره تريكة وتو تعدرن عرد اهز دميو كه القد ركم 1 0 


ملحوظة : 
6 ريال فإن سعر الشراء يكون ب حدود "١‏ ريال . 
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وتتحدد القيمة النهائية كما يلي : 


:>« إثياء عمليةشراء الكمن: 

بعد تحديد قيمة المجوهرات , و بعد تلقي موافقة العميل على البيع . يقوم البائع بإنهاء عملية الشراء 
باتباع الخطوات التالية : 

© يحرر فاتورة شراء . 

© يسلم العميل المبلغ المتفق عليه . 

© يسلم العميل نسخة من فاتورة الشراء . 

© يدون البيانات الأساسية لعملية الشراء ‏ سجل عمليات شراء الكسر . وفقا لاشتراطات قسم 

البحث الجنائي . 
© يسلم صورة للجهات الأمنية المختصة . 
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فاتورة شراء ذهب 


شكل رقم ( 0/١‏ ) فاتورة شراء ذهب 


- مصادرالمادة الخام في صناعة الذهب : 
تعتمد صناعة الذهب على مصدرين لتوفير المادة الخام : 
أولا : الذهب الكسر من الأسواق ( المشغولات ) : 
ويكون مصدره التجار . و عادة ما يكون بمختلف الأعيرة ١8.7١‏ ويتم صهره و تصفيته لفصل 
القاون الأخرئ ( 5ك منت احقلاف الأنوان بق كل ممصم :و شر ) وإجواء اكجبارا طايه اقل 
للختي لتعديد غيازه: تمهين | الاستشدامهة عملية التضديم مرة الخرى.. 
ثانيا : شراء الذهب من البورصات العالمية : 
ويتم شراء الذهب 4# صورة أونصات ( أوقيات ) ., من خلال فتح اعتماد مستندي مباشر . أو من خلال 


المواردوق حاتي سوا وجدركا نت ] ومنو لسر 


را 
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: أنواع وخصائص المشغولات الذهبية حسب البلد المصنع‎ - ٠ 
: المشغولات البندية‎ ٠. 
و هي تعتمد على العمل اليدوي , و تتميز بدقة الصنع . و من ثم فإن أجور التصنيع تكون مرتفعة . و‎ 
. تأتي 2# المرحلة الثانية بعد أجور تصنيع المشغولات الإيطالية‎ 
: المشغولات السنغافورية‎ © 
تتميز هذه المشغولات بكثرة الموديلات , و تنوعها , و تعتمد على تكنولوجيا متقدمة © التصنيع. و‎ 
. من ثم فإنها تلقى رواجا 4 أسواق المملكة العربية السعودية , و دول الخليج‎ 
: المشغولات الإيطالية‎ © 
تعتبر المشغولات الإيطالية الأرقى و الأكثر تميزا من بين الأنواع المختلفة للمشغولات من حيث الألوان‎ 
والموديلات . فالألوان الإيطالية ذات سمة خاصة و متفردة . والأجور الصناعية للمشغولات الإيطالية تعتبر‎ 
. الأعلى من بين أنواع المشغولات المختلفة‎ 
: مشغولات دبي‎ © 
تعتبردبي مركزا تجاريا هاما 4 مجال استيراد و تصدير الذهب و المجوهرات بكاقة أنواعها . حيث‎ 
تتعامل 4 كافة أنواع المشغولات الذهبية ومن كل الدول . ساعدها على ذلك موقعها المتميز. و‎ 
. / ٠١ انخفاض معدلات الجمارك يها حيث لا تتجاوز نسبة‎ 
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© المشغولات البحرينية : 
تعتبر البحرين من أقدم دول الخليج ‏ صناعة المشغولات الذهبية , و تتميز هذه المشغولات ببريق لونها 
بالإضافة إلى أن البحرين من آهم الدول التي تنتج اللؤلؤ الطبيعي . 
© المشغوللات الكورية : 
وعبة يداف الست :و لقف الدالية: لذااهاة احؤريها النشاعية رفم : 
© المشغولات السعودية : 
نظرا لكبر حجم السوق السعودي و تعدد أذواقه . فإن مصانع الذهب و المجوهرات # المملكة تقوم 
يإنعاح كافة انواع الكشدولات السابق إيضاحها : 


: أنواعالحلي الذهبية والمجوهرات‎ - ١ 
: هناك أنواع متعددة من المشغولات الذهبية متعارف عليها كما يلي‎ 


الخاتم : ويلبس 3# الإصبع 11210 . 
الأقراط : وتلبس 4# الأذن ( حلق ) 84311110 . 


الأسورة أو الغويشة- 35 مغصة: اليد 840110111 : 
الدلاية ( تعليقة ) :4 الرقبة و هي صغيرة الحجم مقارنة بالعقد 282154111 . 


شال :ل الرقبة وعادة تتدلى منها الدلاية أو التعليقة 1431© . 
العقد : يلبس ف الرقبة 71801614013 . 
الطقم : وعادة يتكون من خاتم و قرط و أسورة و عقد 511 , و هناك ما يسمى بنصف 


الطقم و يتتكون من خاتم و قرط و تعليقة . 
قطع و مشغولات ذهبية أخرى متعارف عليها 4 الأسواق الشعبية مثل : 
الرشرش : يلبس على الصدر . 
اليامة : تلبس أعلى الرأس و تتدلى إلى البطن . 
الكحف : يلبس على الكف من الخارج . 
الزمام : يلبس 3 فتحة الأنف . 
المعضد : يلبس أعلى المرفق . 
المحزم : يلبس 4 الخصر . 
الخلخال : يلبس أسفل الساق . 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات الذهب والمعادن الثمينة 


ثانيا :الفضة 
511711 


الرجالي . و الميداليات , الأآقلام , الولاعات. . . الخ . وهو بطبيعته يتأحكسد ويتغيرلونه ولذلك يتم طلاؤه 
فالزوايو لحا نهو مل الكري فى نخدوا الطراوة هعون لحن فإنه تضاف إلبه معاد خرف هفل التحامن 
والنيكل , و الكروم بنسب محددة لجعله أكثر صلابة . 


والرمز الحيميائى لعنصر الفضة 46 , ووزنه النوعى ١٠١‏ .ودرجة انصهاره 41١1‏ درجة مئوية وهو 
موصل جيد للحرارة . 


تون الكو ان فاكيعة النووك لتحم لعن انفده رسليية أسريكت] ب السروريتك سان اتسترانيا: 


و روسيا . و شيلي , و بوليفيا . 
وهناك ثلاثة عيارات قياسية للمشغولات الفضية تتمثل فيما يلى : 
- العيار الأول : وهو ما يعادل 570 سهما أو جزءا #4 الألف من الفضة النقية . 


- العيار الثانى : وهو ما يعادل 6٠١٠‏ سهما أو جزءا 2 الألف من الفضة النقية . 
- العيار الثالث : وهوما يعادل 6٠١‏ سهما أو جزءا © الألف من الفضة النقية . 
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ثالث : البلاتين 
11خ ]ام 


هو الأحدث من بين أنواع المجوهرات . و يتفوق على المعادن الثمينة الآخرى , و يطلق عليه الفضة الفجة 
أي غير الناضجة , حيث أطلق هذا الأسم المستكشفون الأسبان الذين وجدوه 4# أمريكا الجنوبية و 
يتسم البلاتين 4 عالم المجوهرات بندرته , و متانته , كما أنه لا يتغير لونه , ولا يتأكسد بالبواء. و لونه 
يميل للرمادي الفاتح , و من ثم فإنه الأفضل # تركيب أحجار الآلماس . و نظرا لذلك فإن أسعاره مرتفعة 


و البلاتين يوحد متحدا مع بعض العناصر المعدنية النادرة والتي تكون + مجموعتها معادن البلاتين 
واختصارها 200-11 وهى تصم المعادن التالية : 


البلاتين . الريديوم . البلاديوم . روتينيوم . روديوم و الآزيميوم . 


ويوجد البلاتين ‏ هذه المجموعة بكمية كبيرة , و هذا سبب تسمية المجموعة باسمه , و هذه 
المجموعة تدخل 4# صناعة المجوهرات , و على سبيل المثال ( 240 بلاتين + 7٠١‏ ريديوم ) لتقسيته , كما 
أن الطلاء بالروديوم يضيف المتانة و اللون البراق إلى البلاتين و الذهب و الفضة , و كذلك يقلل من درجة 
تأحسد الفضة , و كذلك يستخدم الروديوم 4 طلاء أماكن تركيب الالماس على الذهب الأصفر 
ليعطي لقطعة المجوهرات مزيدا من الجمال و البريق . 


و هناك عيار وحيد للبلاتين وهو 865١‏ سهما أو جزءا 4 الألف من البلاتين النقي . 


ا" 


الجلكة الدربية افيد : 
المؤفسنة العامة للتعليم الفني والقدريب المهكي 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


ال الألماس والأحجارالكريمة 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الألماس والأحجارالكريمة 


الفصل الأول : الالماس (10147/100177[1 
الجدارة : 
بفركة العواقن افلس و الشباية» الغا ف وال الالماران للشحك وه تجوون فح تون قد فز قوف 
وأخد 3لكية الاعفبار ع عمليات الشتواء والبيع ؛ 


الأهداف : 
بعد الانتهاء من دراسة هذه الوحدة يكون لديك القدرة على : 


© التعرف على خصائص الألماس . و الطرق و الأساليب الفنية لتقييمه 4)0,5. 
© التعرف على الأحجار الشبيهة بال الألماس . وطرق غشه , و كيفية الكثف عنها. 
© التعرف على ينية صناعة الأالماس من حيث التعدين , ومراكز التقطيع و التجارة . و كيفية 
مستوى الأداء المطلوب : أن يصل المتدرب إلى إتقان هذه الجدارة بنسية //١‏ . 
الوقت المتوقع للتدريب : 8 ساعات . 
الوسائل المساعدة : 
١‏ - نماذج فعليةللاًلماس . 
؟" -0 نماذج للأحجار الشبيهة بال الألماس . 
:* - جهاز فحص الألماس . 
غ - منظار. 
ه - نموذج شهادة لتقييم الآالماس . 


متطلبات الجدارة : اجتياز الوحدات السابقة . 


كرك 
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الأحجار الكريمة عبارة عن مواد معدنية . لبا قيمة تجارية عالية . و إن اختلفت تبعا لندرتها . و لخواصها 
الطبيعية مثل الصلابة . و الشفافية , و اللمعان و عدم التغير. و معظم هذه الأحجار تتكون من السليكا . أي 
من مركبات السليكون و الأوكسجين مع معدن آخر أو أكثر , و بعضها ك كالالماس يتكون من الكربون 
النقي المتبلور و أما البعض الآخر من المملكة الحيوانية التي تستخرج من قاع البحر مثل المرجان و اللؤلؤ الذي 
كان يعد من أجمل و أغلى الأحجار الكريمة ث الماضي و لا سيما لؤلؤ الخليج الذي اكتسب سمعة عالمية 
كور 


وتنقسم الأحجار المستخدمة 4 صناعة المجوهرات إلى : 
١‏ -الأحجارالكريمة : 
هي أحجار طبيعية تتكون 2# باطن الأرض و لادخل للانسان 4 تكوينها إطلاقا و يقوم باستخراجها 
من الآرض كال الآالماس و الياقوت و الزفير و الزمرد أو من البحر كاللؤلؤ الطبيعي . 
؟" -الأحجار نصف الكريمة : 
و هي أحجار طبيعية تستخرج من باطن الأآرض أو البحر ( المرجان ) . و سميت بهذا الاسم نظرا لآنها 
أقل سعرا و جمالا من الآحجار الكريمة . و يتمثل أهمها 3 : 
الزبرجد - الفيروز - اللازورد - العقيق - الزرقون ( زركون ) - التوباز - التورمالين - المالاكيت - 
النكردة 2 العوشيفك <(الأميضييم )+ الويحانة” . 
؟- الأحجار الاصطناعية ذات القيمة : 
هي أحجار من صنع الإنسان تحاكي أ الأساس الآحجار الطبيعية 4 تركيبها الكيميائي 
و الفيزيائي , فمثلا حجر الياقوت المصنع له نفس درجة مقاومة الخدش و الكسر و الكثافة و نفس زاوية 
الانكسار و نفس التبلور لحجر الياقوت الطبيعي . 
:--الأحجارالمقلدة : 
وهي منتجات صناعية من الزجاج أو البلاستيك أو غيرها . صنعت و شكلت لتقليد الأحجار الطبيعية 
والاصطناعية ‏ اللون و المظهر الخارجي دون أن تملك أيا من خصائصها الفيزيائية و الكيميائية . 
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أولا : خصائص الألماس وطرق تفييمه 


: خصائص الالماس‎ - ١ 

الآلماس كلمة أصلها يوناني مشتقة من لفظ أدماس و تعني الحجر الذي لا يقهر بسبب صلابته 
المتناهية , و هو من أفضل الأحجار الكريمة . و من ثم أغلاها قيمة , و يقتصر اقتناؤه على الأغنياء 
وذوي المال و الثراء . 


وقد عرف الألماس قبل الميلاد و استخرج من البند . و تتصدر الدول الآفريقية البلدان المنتجةللالماس و 
اكد هلاء لالدو العكر كدو ٠‏ <جتون :افر ندا عمب الف ك العرلة , والدي تاسدما ,لحترا انار كات :. 
ساحل العاج . الكاميرون . و كذلك هناك دول أخرى منتجة مثل , أمريكا , فنزويلا . البرازيل . روسيا , 
أستراليا . كندا . 


ويتكون الألماس عبر ملايين السنين من الحربون النقي 1 وشكله البللوري يآأتي من مادة الجرافايت 
( المادة التي يصنع منها الأقلام الرصاص ) . فإذا تعرض الكربون إلى الضغط البائل ب طبقات الآأرض 
بالإضافة على الحرارة العالية تتحول بلورة الكريون إلى بلورة الالماس . 


واجتكنن سوراف الا لأسن نين ا لمكريون كلظ عفر الشواكن حك تكمنية الله تقرس اسوك 
آثار من الجير الماغنيسيا . وهذه الشوائب لا تتجاوز ه 1 . أي أن نسبة الكربون النقى لا تقل عن 2/350 . 


: تقييم الألماس‎ - ١ 
هناك أربعة عناصر أساسية تحدد قيمة الالماس و يطلق عليها 40,5 أي الأحرف الأولى من الكلمات‎ 
: الأربع الإنجليزية التي تحدد قيمة الألماس و هي‎ 
. ©4111 77 النقاء‎ - 
. 00101 اللون‎ - 
. 0171 القطع‎ - 
. 041:41" ) الوزن ( القيراط‎ - 
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و فيما يلي تحليل لبذه العوامل بقدر من التفصيل : 
١‏ -الثقاء 411157 0[1): 

يع مَفهُوم النقاء آو النقاؤةه :ك"الآلمائن روحة الضشاء لجسم الآماتن الدالخلن وعدم وجود عيوب 
كاوقية على جنم الآلابو نو انق قن :قا ني الحك رو الصفن توناةة الحف :و لضفل اللكلب على 
العيوب الخارجية قد يؤثر على وزن الالماس ) . و قد تكون ناتجة من مرحلة تكوين الآلماس . كما أن 
هناك الشوائب أو الأجسام الضمنية داخل الحجر و التي كلما زادت نسبتها كلما قلت نقاوته مثل وجود 
بقع كربونية أو غمامات بيضاء أو شق انفلاقي على شكل ريشة . و يلاحظ أن هذه الشوائب مؤشر 
وادليل على ان عجرا الآنائن طيي وزاليننضتاهن'< ذلك 1ق الالخاشس الصيناغي ل تونجه يه الى شبواشيه 
وكيك درون درجة تقناع [لأ نادو تاسكفه م الفنايية الأكروونناتر ]ل الرالونية لخن سبع باتككسار اله 
من غير أن تحلله و بالتالي يمكن مشاهدة ما بداخل و خارج قطعة الآلماس من جسيمات ضمنية أو صدوع 
أو "اتقيظا زتواخل جسم الأكاشنة زو ما يعتق الأكاسة م تار حها من خيوب تانج مق التكوين أوناتحة عن 
الكك و الس 


وتجدر الإشارة إلى أن أكثر من 770 من الماسات تحتوي على عيوب ( شوائب ) داخلية أو خارجية . و 
خالة على الأحاين من الغيوك الداتعلية و التشايسية يطلق هلق الأكاسة ]1 )ا دون فيوب :و إذا تكائة 
قطلفة الألماس يهنا عيونا خارسية وجكاقة نيل لسوت الدائكن اطلق نغليها» انم 0111 و يكن تارك 
ذلك بالسقل لتفتيه بالعالق'(151) :هد موجن السيوب الخاحية شيجة الس الاستهداء ١‏ 
الاحتكاك . 


أعلى درجة للنقاء ( رقم ١‏ ) إلى أدنى درجة رقم ( ١١‏ ) على النحو الموضح بالجدول التالي رقم ( :)١ /١‏ 
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بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء اا لذهب واالمجوهرات 


( ١ 7/١ ( جدول رقم‎ 


م مؤشر( درجة ) النقاء الاختصار أو الرمز 
1 احة ل ل 2-0 لا 07 
2 1-5" لاالآذالل11 1/1 11 

3 (1) 1801151011 بللمتخالالد 721:7 /:1721 5251 
4 (2 )1801151011 بلمتخالاد :721 :1721 5252 
5 (1 ) 101011051010 مالتشازد 181259 151 
6 ( 2 ) 011151011[ ملنتخالاد /:17121 5252 
7 (1 )18111510011 رماط[خالاد 1 51 
8 (2) 101010151071 51/11 52 
9 (510108)1 51 
10 ( 2 510108 52 
11 (3) 510101 53 


ملحوظات على الجدول السابق : 
« المؤشر رقم )171.()١(‏ : 
مق أندر:أنواع:الآكاس وعيدين انه الأاتوجك صيوية خارجية اوواغلية فقطنة الآناسن الى رجه نضاء 
حاملة . 
© المؤشر رقم( )( 11 ) : 
يعني أنه لا توجد عيوب داخلية . و لكن قطعة الالماس بها شوائب ضئيلة على السطح الخارجي . 
* المؤشران (5. ؛ ) شوائب ضئيلة جدا جدا ( 77875 ) : 
- المؤشر رقم ( *) ( 779751 ) : 
د بكرن .+ له دونهه لوو نكوطاى] الماع مك وندون رشو ا فيه كله يم يفا ره يتكلم لكاي 
خارجيا : يكون وسط الألماسة خشنا أو يكون الوجه غير منتظم أو يحتوي على وجه زائد . 
هذا النوع من الشوائب لا يمكن رؤيته بالعين المجردة و يرى بصعوبة بعدسة مكبرة عشر مرات . 
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- المؤشر رقم ( ) ( 870752 ) : 
هذا النوع من الألماس . توجد شوائب داخلية أكبر قليلا من السابق مع وجود خدش طفيف جدا 
على السطح . 
ف اللؤيشتزان :03 :* )توافت لت |5181 : 
- المؤشر رقم ( 0) 881 : 
يعني أنه توجد شوائب ضئيلة جدا تصعب رؤيتها مثل الخدش و التشوهات البسيطة على السطح 
بالإضافة إلى العيوب الخارجية كحكسر طفيف 2# منطقة الوسط . 
- الموشر رقم (5 ) ( 7782 ) : 
تتميز الشوائب بآنها أكبر قليلا من السابقة . 


* المؤشران (1./)( 511,512 ) : 

توجد شوائب ضثئيلة مثل البقع الداكنة . الكسور الطفيفة . السحب . . . الخ . ولا يمكن رؤيتها 
بالعين المجردة . و إنما تحتاج لخبير و باستخدام عدسة مكبرة عشر مرات . 

: )21, 52,53 ()١١.1١.5( -المؤشرات‎ 

هذه الحالات#القاوة مكو الأطداء السيكزة واصضعة هرا لعن العردة و ردؤة اناه ابكرم 


و تمثل درجحة نقاء الألماس أهمية عند تسعيره . ذلك أن الفرق بين درجة وأخرى قد يؤثر على السعر 


؟ -اللون :001.012: 
فال الأتان قوم لاون اقل تسر عنمو نوكه :و فلي إقراء الأناين كيل إن اللو العفو الدى بمسيه 
على كيبي الندرو جيل لى كلما وادهر :زا دشركقاللوق الأصفوو اقهم انقدر وصوها + 


وام نشول قات اغوي وق احضو لانن يقلزونة نذا نه خيوة انوا وريد لمن لقره الع 
أو ضوء الشمس المباشر حيث إن ضوء النهار يحتوي على قدر أكبر من الآشعة فوق البنفسجية التي تجعل 


زيادة الانهوحكاسات الضوئية على سطح الحجر , الآأمرالذي يصعب معه فحص درجة اللون ب كما يمكن 
3ت 
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ذوة اللو ]تن أن الانعتاةت اميق ترح واتخر يردق إلى وترد ناكف 2 ايمر بشي عد شل ]لق 105 


وقد وضع معهد علوم المجوهرات الآمريكي ( 0.1.5 ) نظاما يعتمد على التسلسل الحريي لوصف 


جدول رقم ( 71/١‏ ) : 


مؤشرات درجة لون الالماس 


8 
5 


درجة اللون 
م عديم اللون ( ١‏ ) 
18 عديم اللون ( ” ) 
3 غدية اللون 7) 
0 
1 


سم 


شديد البياض 


7 
ا ظ 
سم 
نحا إثرا) إحلدل إصضا إحهكه إق- 6ه إها 


او اغد الام شا بلدا 


نم 
ع 


أبيض تخالطه صفرة قاتمة 


ت-م 
أسسمر 


أبيض يخالطه لون بني خفيف 


إلى الأصفر الغامق ( البني ) ( +72 ) . 
- الألوان الفاخرة : 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الألماس والأحجارالكريمة 


وهي ألوان نادرة . و قيمة جدا . و يطلق عليها لفظ ( فانسي ) 001.012 743107. و هذه الألوان هي 
البنفسجي , الأزرق , الرمادي , الأسود , الأخضر الذي يقترب من الزمرد , و الأحمر مثل الياقوت و 
الأخضر و الوردي بالإضافة إلى اللون الأصفر و البني و هما يختلفان عن الأصفر و البني اللذين يقعان 2 
ذيل تصنيف درجات الألماس العادي . 


" -القصع [0]([1: 

يعتبر قطع الآلماس الخاصية الوحيدة التي يتدخل فيها الإنسان بصورة مباشرة . و يعني القطع 
الأشكال و الزوايا المختلفة لقطعة الآلماس , و تنبع أهمية القطع # أنه يعطي الجانب الجمالي لقطعة 
الألماس . كما يحدد طبيعة درجة انكسار الضوء على الألماس . و ارتداده بصورة براقة و جذابة . 


وتمثل عملية القطع موازنة بين شيئين أولهما : الحصول على أقصى وزن ممكن 


وتمرعملية القطع بثلاث مراحل هي : 
فوته ٠١٠١‏ مرات يبهدف تحديد المستويات التى يمكن عندها نشر الحجر و فلقه , بحيث تتم الاستفادة 
من وزن الحجر بأكبر قدر ممكن و التخلص من العيوب الظاهرة . 

5«“فريحلة القطلم ٠:‏ الصغل ).و عقوتن نداب قاف يران جماق المع ومراهاد اذى الساضدل: :2 
لارتداده ذلك أن التألق و البريق ( 17188 © 1471037:آ:81811) من أهم السمات التي تميزال الألماس 
بدرجة عالية. 


وقد وضع العالم الأمريكي مارسيل تولكحويسكي # عام 1119 م , طريقة مثالية لحساب زوايا 
الحك لإعطاء أكبر نسبة من التألق و درجة عالية من البريق لأحجار الآلماس المدور و التي يطلق عليها 
بريلنت 811111111 . 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الألماس والأحجارالكريمة 


و تعتمد نظريته على حساب كل من عرض ١‏ الطاولة ) و هو الجزء العلوي من الأالماسة و ارتفاع 
(الفاء) وهو الشق الواقه بين الطتاولة الجر الفاضل وانتننج "الحواة ) أو النطاق بين اغلن الححوو 
اسفلف. كبو الخيرا ارتماء الكو السفلى قن الحجرى امسق :(السوادق )نز كينا تريخ باممي تويز 
قم كنمن زاب الكادس الج القاسل و كذلاك زاوية الوه الانيدل مالفا سيل الذى يمه الخجر 
ال كوا اقفل نو أعلى.. 


هذا و يتم الصقل بطرق يدوية أو آلية 00 قد أمكن صقل الأحجار الماسية حاليا باستخدام أشعة 
الليزر . بإدخال المعطيات المطلوبة للحاسب الآلي ليقوم بتنفيذها عن طريق جهاز يستخدم أشعة الليزر مما 


و تعد بلجيكا رائدة 2 عمليات قطع الالماس و حكه و صقله ( منطقة أنتويرب ) . و تمتلك معهدا 
عريقا يختص بدراسة الجوانب النظرية و العمليةللًألاس . كما توجد مراكز تقطيع رئيسة + كل من تل 


آأبيب , بومباي . نيويورك . 


قصات الالماس : 
ينتج عن القطع عدة قصات . و هناك قصات عديدة يمكن الحصول عليها و لكن هناك أشكال 
أكثر شيوعا وهي: 
- القصة اللامعة أو الدائرية ( كاملة الاستدارة ) بريليانت , و تتكون من 0/8 وجه . 
ويمثل القطع الدائري أقصى أنواع اللمعان. حيث يتدور أوجه الألماسة كالمرايا . فعندما يدخل شعاع من 
الضوء على الألماس . يحدث انعكاس داخلي كامل للضوء عدة مرات . 
ويمكن التعبير عن اللمعان الناتج عن الألماسة ذات القطع الدائري 3 هيئتين : 
١‏ -لمعان خارجي : من خلال تلألؤ الألماسة عند تحركها . و اللمعان الناتج عن انعكاس الضوء على 
سطح الأآلماسة . 
؟ -لمعان داخلي : و يعكس روح الألماسة و يمكن التعبير عنها بتشتت الضوء الداخل على الألماسة . 


كعد 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 
ت ال الألماس والأحجارالكريمة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء ا لذهب واالمجوهرات 


مكونات القطع الدائري : 
القطع الدائري له /0 وجها . ويحتوي على ثلاثة أجزاء رئيسة وهي: 


١١‏ ) التاج. 
50 ) الحلقة أو الحزام ( منطقة الوسط ) . 
(” ) القاعدة ( الجزء الأسفل من الألماسة 4 


(١)الناج:‏ 
وله ؟ سطحا مقسمة كما يلي : 


- السطح ١‏ 
- النجمة / 
- الجزء العلوي / 
- أعلى الحلقة 1 
المجموع رضن 


(” )الحلقة أوالحزام : 
لا تعتبر الحلقة وجها . وهي الحزام الفاصل بين التاج و القاعدة . 


-/ة- 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الأ ماس والأحجارالكريمة 


و الشكل التالي رقم ( 1/١‏ ) يوضح شكال الألماسة الدائرية : 


وهناك قصات أخرى تسمى الزخرفية )المآ . على النحوالموضح بالشكل التالي 
رقم ( ١ل/ى‏ ). وأشهرها: 
>< السشانة. 


- الملاركيز . 


2 
# 3 
2 


- الدمعة. 


- الزمردية . 


شكل رقم ( 7/١‏ ) القصات الزخرفية 


-5/- 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الاألماس والأحجارالكريمة 


و هناك أيضا قصات عديدة مثل البرنسيس و الياقيت . و التيبرد باقيت بالإضافة إلى القصات التي 
تفنن فيها متخذو مهنة القطع مثل المثلث , و المعين , و المربع . و النجمة . و أشكال عديدة لا مجال 
لحصرها حتى أنه بإمكان قاطعي الالماس أن يقطعوا الالماسة حسب الشكل المرغوب من الزبون مثل 
الآحرف الأبجدية الإنجليزية ...الخ . 


وتخضع عملية تقييم الآأحجار ذات القصة الزخرفية لنفس الآسس و العوامل التي تستخدم 4# القصة 
المستديرة ( بريليانت ) بالنسبة للنقاء و اللون و الوزن , و النسب الخاصة بالقطع . 


: - الوزن بالقبراط 771510111 1خ14[ذن : 

يقاس وزن الآلماسة بوحدة القيراط . و كلمة قيراط مأخوذة من اسم بذرة الخروب حيث ل يتغير وزنها 
آبدا . و هي تعادل قيراطا واحدا . و يعادل القيراط ٠."‏ غرام أي أن الجرام - 0 قيراط , و يزداد السعر 
كلما زاد عدد القراريط 3 الحجر الواحد من الالماس . 


ماهي الأسباب التي تؤدي إلى ارتفاع نكلفة إنتاج الألماس ؟ 
".سحام لايتارات التقدة هلان التشتخر انح . 
© الإنتاج محدود و نادر جدا . 
©» صعوبة التنقيب عنه . نظرا لوجوده على أعماق تصل إلى 70١‏ ميل ش أعماق الآرض و عند درجة 
حرارة تصل إلى 16٠١‏ درجة مئوية . 
« الكميات الصالحة للاستخدام التجاري 4# المجوهرات لا تتجاوز 0٠‏ من الكميات المستخرجة . 


تقرير( شهادة ) مفصل عن حجر الأ ماس : 

عند شراء حجر الألماس ثمين . فإنه من الأفضل أن يكون مصحوبا بتقرير مفصل عن حالة الحجر., 
و نكن هخ التعونواف القنيافة يان الب كرضي نالسر بو" سد ومافتكه الف رو الاخلمكفان+ 
و هناك عدة مختبرات أو معاهد مختصة بعلوم الجواهر و ذات سمعة و مصداقية لإصدار مثل هذه التقارير 
أو ألشياة اك الكاسة كان ههان كينها فلن تسيل اللفال + 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الألماس والأحجارالكريمة 


١-4]14771آ2‏ 7001 طحخج 110018 و اختصاره 11.2.5 و هو بلجيكي و يشرف عليه المجلس 
الآعلىللاًلماس و جامعة أنتويرب . 

. و اختصاره 0.1.4 و هو أمريكي‎ 081101001041 13/5111018 017 41/181104 - ١ 

؟ 12151110113 0181101001041 :121118831471101141 و اختصاره 1.0.1 و هو بلجيكي . 


ويتضمن التقرير عن الحجر معلومات مهمة مثل : 
9 رقم الشهادة أو التقرير و تاريخ الإصدار مع وجود نسحة من الشهادة ب ميكروفيلم مصاحب 

الشكو :شيرف دعر | صداريية لإفاقد الشهاط: 

راضظ التحدن. 1598501815077 رقو اومدق قو لسن 

الشكل والقمة 4205:6101 8114015 وهو لوصف فشكل الحجرو نوع الفصن: 

الوزن 717/18103111 : و هو يوضح وزن الحجر بالقيراط . 

أبعاد الحجر 7154851[7183/1111715 : و هو لقياس طول و ارتفاع و عرض الحجر . 

تناسق الحجر 11/111511 [للخ /210020145:11011 : وهو مدى جودة تناسق القصة . 

القبرة القرئة لعسق حجر 0112111 : 

النسبة المكتوية لقطر الطاولة 7 11115/لذ1دآ تاك ] . 

النسبة المثوية لعمق السرادق 1 2115111 24571110171 . 

سماكة النطاق ( الحزام) 11 خ11آللخ!011 . 

عن حص نياية الشرادق الجملية 010151157218 

دنه دوو كن اسهد له 11 : 

درجة النقاء 02421 014111 . 

درجة اللون 6241 001:01 . 

خاصية التفسفر 1[01512500111)01آ]1 . 


»> »> » » »> » »> »> »> »> »> ه» » +» > 


و يوضح التقرير موقع الشوائب بلون أحمر إن وجدت . و ذلك على مخطط للحجر من أعلى و من 
أسفل , ثم الختم الرسمي للمختبر . 


3-5 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الاألماس والأحجارالكريمة 


ولكن أهم المعلومات 4 هذه الشهادة أو التقارير هي : 
- الوزن - درجة النقاء - درجة اللون - القصة أو الشكل . 


وهذه المعلومات تعكس قيمة الحجر كما سبق الإشارة إليه . 
ثانيا : الأحجار الشبيهة بال الألماس وطرق غشه 


: -الأحجارالشبيهة بالألماس‎ ١ 
موا اسم الكحضان لقني بالأناس::‎ 

حاكمار لوقو لكل ةرو لأ هسل عد 15م : 
؟ - الروتيل الصناعي . 
* - الزركون . و الزركون المكعب . 
؛- الياق ( رلا ) 0810111 11111111/انالى 1110لا . 
ه-- حجر ال ( 0)0)5) ) 011111 111][11ذظ) 1110411 011ملذ0 . 
1- سترونتيوم تيتانات . 
بت الآلماسن القلب توضبع طيقتي ومين السنبينال الأمسلنا مني ؟ و الزفيزالامتطاعى : 
ات حجر المويسانايت: 310158471717185 :وهو حجر ضناعى ظهن عام 1457م , وهو أقرب الشبه بال 
ال لاس حيث يتسم بما يلي : 

- عديم اللون , و بعضه ذو آلوان من [ إلى 01 . 

سورج كفاكة من 1ه إل 15 : 

د الةتبخاصية الموضيل العرارى : 

- يمكنه قطع الزجاج مثل الآلماس الطبيعي . 


"الورك توفي الورة لوقنل كلام على 4ن الوه نان رد ناذا وى مين حك قاو( نتوين ل 
سائل يوريد الميثيلين فسوف يغوص الألماس و يطفو المويسانايت . 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الالماس والأحجارالكريمة 


و الجدول التالي رقم 7/١(‏ ) يوضح أوجه الشبه و الاختلاف بين الألماس و المويسانايت : 


جدول رقم ( »)2 
أوجه الشبه و الاختلاف بين الألماس و المويسانايت 


اسم الحجر الصلادة مؤشر الوزن النوعي التوصيل أحادية أو ثنائية 
الانكسار الخرارك الانكسار 
الماس ٠‏ 1" 0 ل أحادي 
المويسانايت 0,0 569” -50ع؟ 0 موصل ثنائي 


: ) طرق الغش في الالماس ( معالجة الشوائب والآلوان‎ - ١ 
هناك الكثير من محاولات الفش أش الالماس . حيث توجد أحجار شبيهة بالآلماس ممكن أن تباع‎ 
على أنها ألماس . أو بخلطها مع أحجار الألماس السائب . أو بترصيعها على الذهب مع جزء من الألماس‎ 


١: ى‎ 3 


بالاعوقة :]ل انك ] ووا كربق كدر جدفة لكات اررق" الدلدفاس | لركية وقير كه باتم الشونلنت 
618118 وهوس كرون من طعي العم لعزي مكو مق الأنانن و الجره اسن تكرع 
من حجر شبيه بالآلماس , و يثبت الجزأين بمادة لاصقة قوية و شفافة . ثم يركب على معدن ثمين لإخفاء 
ذا قطن مغرف سم هن العادة | لساردة ناذحفة هذا لتر 


وركتاك أيضنا" فريقة ‏ الرمايت 311118 18 "يحوي افك وق انصمر ون كلدك كزان وطيهات) 
الحو لكوي الأنلش الجر الاوبلطة تكون نل ماده سينيةمتماسكة بن السرد النائف عجو نويه 
ثم يركب على المعدن لإخفاء أية آثار متبقية لحجر التريليت . و الغرض من استخدام هاتين الطريقتين , 
وتو الحو الطحي نين تاضية السك رو اللوويو الكووى كيزا لو او إقضا+ اللتخوكية ان 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الاألماس والأحجارالكريمة 


و النوع الآخر من الغش هو معالجة الشوائب الكربونية الواضحة ‏ حجر الألماس و ذلك بحفر نفق 
دقيق جدا باستخدام أشعة الليزر وصولا" للشائبة , ثم حقن الألماس عبر النفق بمادة لتبييض الشائبة 
الكربونية # حال لم تتمكن الحرارة الناتجة من أشعة الليزر 4 تبخير الشوائب و إخراجها عبر النفق , 
و بذلك يتحول الحجر الرديء ذو الشائبة الكربونية إلى حجر ألماس أكثر نقاء . 


ومن الصهعوبة كشف هذا التغيير للزيون خاصة إذا تم ترصيع هذا الحجر داخل المعدن الثمين , و هذه 
الطريقة ممنوعة ب أمريكا . و مثيرة للجدل # بريطانيا . و يمكن ملاحظة هذا النفق من خلال المجهر 
الخاص بالأحجار الكريمة . 


والطرق الأخرى ث الغش هي تغيير أو تحسين لون حجر الأآلماس سواء باستخدام الطرق البدائية مثل 
التغفغطيس 2 المحاليل الكيميائية لمدة طويلة حتى يتغير اللون أو باستخدام التفنية الحديثة بتعريضص 
الحجر للاشعاعات النووية للحصول على ألوان شبيهة بالألوان الفاخرة الطبيعية مثل اللون الأسود والوردي 


و لكل طريقة من طرق معالجة الآلوان 2# الالماس تقابلها طرق للكشف عليها تتم بإجراء فحوصات 


معملية تحت إشراف خبير متمرس # هذا المجال . 


" - كيف يتم التعرف على الأحجارالماسية , بالمقارنة بالأحجارالشبيهة : 

هناك أحجار طبيعية و صناعية شبيهة بال الآلماس . يصعب على الشخص العادي و حتى المتمرس 
التفريق بينها ب بعض الأحيان . و من ثم يجب اتباع القواعد السليمة لدى فحص الأحجار الماسية و ذلك 
على النحو التالي : 
١‏ - فحص حجر الالماس نظريا و 4 ضوء كاف نهارا . و بمساعدة العدسة المكبرة لرؤية الشوائب 
الطبيعية التي تدل على درجة نقاء حجر الآلماس . 
+ كسان مان النصنان الطووسية أذين مالي كفة الأنابى 8 كز امل قرانة لوانت قرا 
معامل الانكسار ١,6١‏ درجة و من ثم فإن النتيجة التي سوف يعطيها الجهاز ستكون سلبية ) . 
داجتبان الوزن التوعى (االككاف ) 05 


67” 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الاألماس والأحجارالكريمة 


4 ذا كيهان اليزاس المعررية بر يفلول + 
© الفحص بأشعة إكس : 
ينفرد الالماس بخاصية مهمة عند إجراء الفحص المعملي و هي شفافيته لأشعة 6 . و من ثم فإن 
تعرض الأحجار الشبيهة بالآلماس لبذه الأشعة تبدو معتمة 
© مقدار التشتت : درجة تشتت الألماس للضوء تبلغ ٠.46‏ 
كه - قياس درجة قساوة أو صلابة الآلماس بواسطة مقياس ( 710115) و هو مدرج من رقم ١‏ إلى رقم ٠١‏ 
فال الآلماس يسجل أعلى درجة 4 هذا المقياس بالمقارنة بغيره من الأحجار , و هي ٠١‏ درجات . 
5 -“انكسار :الضوع : حيكة إن الألماس اخادئ'الانكسان فالضي الذي سقط عليه ينكسن داخل 
اللسشوينما وأعد ودهوما يكيو كانه كوه لاهن د رمك 
٠‏ - فحص خاصية التوصيل الحراري بواسطة جهاز يعطي إشارة بأن الحجر طبيعي آم لا . حيث إن 
الألماس الطبيعي موصل جيد للحرارة . 
و تتم الفحوصات السابقة # المختبرات ,. و بواسطة خبراء متخصصين لتحديد نوع و فصيلة كل حجر 


ماسي 2 صورة جدولية . 


ثالثا : بنية صناعة الألماس 


: تعدين الألماس‎ - ١ 

بينما تتواجد صناعة تعدين الالماس بصفة حيوية 4 تسع عشرة دولة حول العالم . فإن سبعة دول فقط 
هي الدول الرئيسة المنتجة للألماس و هي : أستراليا . زائير , بوتسوانا . روسيا , جنوب أغريقيا , أنغولا. 
كما :: 

و يختلف الألماس الذي يتم إنتاجه © النوعية و الكمية وفقا" لإختلاف الدول المنتجة و كذلك وفقا" 
لاختلاف المناجم . و لذلك فإن البيئة المركزية لبيع الألماس (5.0..) تقوم بتصنيف الألماس المباع عن 
طريقها وفقا للشكل و درجة النقاوة و اللون و الحجم . 
؟" -مراكز تقطيع و نجارة الالماس : 

هناك أربعة مراكز رئيسة لتقطيع الالماس # العالم , هي ( مدينة أنتويرب 4# بلجيكا , و نيويورك 2 
أمريكا . ورمات جان 2 ( فلسطين المحتلة ) إسرائيل . و بومباي 2# البند ) . 
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و رغم أهمية تلك المراكز فإن هناك مراكز تقطيع أخرى برزت مؤخرا و ازداد نموها بشكل ملحوظ 
روسيا و تايلاند و سيريلانكا و الصين و أندونيسيا و فيتنام . و غالبا" ما تنمو مراكز تقطيع و تجارة 
الآلاس أكثر ث الأماكن التي تتوفر فيها الأيدي العاملة الرخيصة . و يمتاز كل مركز من المراكز 
الآريحة الققايرقة عضن نوراهو الواعيقات القاصة نفعت تان نكن مكلا تناع قطع: الآخاس من 
الحجم الصغير نتيجة القوى العاملة الضخمة المتوفرة و الرخيصة , بينما تمتاز بلجيكا بمقدرتها على 
قطع :مغداف اأنواع الآمانى باحنالاظ انواقوا و اكجامها مهي كرفت حبعة و ححنا: ]لج برافة خاصة: 
أما إسرائيل فتمتاز بتقديم أنواع مبتكرة و أشكال جديدة من قطع الآلماس , و تشتهر أمريكا بقدرتها 
الخاصة على تقطيع الأحجام الكبيرة من الألماس . 


*" - تسويق الألماس : 

للمحافظة على استقرار صناعة و تجارة الالماس أنشئت البيئة المركزية لبيع و تجارة الألماس 00.5.0 
وذلك عام 1970 م . بغرض ضبط و تنظيم تدفق خام الألماس إلى أسواق العالم. و كذلك مراكز التقطيع 
المختلفة . 

و تهتم البيئة المركزية لبيع و تجارة الألماس بالمحافظة على استقرار الآسعار عن طريق تنظيم عملية 
العرض و الطلب بشراء الكميات الإضافية من الألماس التي قد تتواجد 4# السوق ثم الاحتفاظ بها 
كمخزون حتى يتحسن الطلب و تظهر الحاجة إلى مزيد من الألماس , فتقوم بضخه 2# السوق مرة أخرى و 
تهدف 0.5.0 من وراء ذلك إلى الإبقاء على دورة إنتاج و تصنيع و بيع و شراء الالماس مستمرة دون أن 
تتعرض لمؤثرات خارجية . 

وقد أبرمت 0.5.0 اتفاقيات مع أكبر الدول المنتجةللألماس تقوم بموجبها بتصنيف و تحديد السعر 
و بيع ما يقارب 6١‏ / من حجم الإنتاج العالمي سنويا , و يتم بيع ال 72١‏ الباقية ب السوق الحرة مباشرة 
بدون أي قيود . خصوصا الآلماس المنتج من مراكز أرجيل ش غربي أستراليا الذي يعتبر أحد أكبر 
مراكز إنتاج الالماس ش العالم . و الذي يقوم ببيع إنتاجه مباشرة ش مدينة أنتويرب ببلجيكا بعد انقضاء 
مدة اتفاقية البيع التي كانت مبرمة بين المركز و بين 0.5.0 2# يونيو عام 1597م . و ينتج مركز أرجيل 
حوالي ٠١‏ مليون قيراط من خام الألماس سنويا . 
- بيع الألماس إلى المستهلك : 

يقوم المنتجون الذين تربطهم اتفاقيات مع 5.0.) بإرسال إنتاجهم إلى مكاتبها 2 لندن , حيث يتم 
فرز و تصنيف المنتج وفقا للفئة التي ينتمي إليها وذلك حسب الحجم و الشكل و الجودة و اللون , ثم يتم 
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بيع خام الألماس المصنف 4# السوق الفورية للعملاء المسجلين ‏ 0.5.0 و هم الشركات التي تعمل 2 
مجال تقطيع الالماس و بعد انتهاء تلك الشركات من تقطيع الالماس تقوم ببيعه لشركات صقل و تلميع 
الآلماس التي تبيعه بعد ذلك إلى صناع المجوهرات و تجار الجملة . الذين يبيعونه إلى تجار التجزئة . حيث 
يقوم المستهلك الأخير بشرائه منهم . 

: مقياس موهس‎ ٠ 

إن القساوة هي إحدى الخواص التي تتمتع بها الأآحجار الكريمة و تعتبر هذه الميزة من أهم مزايا 

تحديد جودة الحجر الكريم . و هي تعبر عن مقاومتها للخدش أو لنفاذ أجسام أخرى ., و الواقع أن القساوة 
هي مفهوم نسبي يقيم بدلالة قدرة الحجر على خدش آخر . و قد حدد المينرالوجي الآلماني فريدريك موهز 
1١/0“ (‏ -1855 ) لبذا الغرض سلم قساوة ما يزال مستخدما حتى اليوم , فقد اختار عشرة أحجار 
كريمة معروفة و شائعة صنفها من ١‏ إلى ٠١‏ كش ترتيب فساوة متزايدة و هي : التلك , الجص , 
الكالسيت . الفليورين , الآبايت , الآوتوز. الكوارتز . التوباز . الكورندوم , الآلماس . 

إن تحديد درجة قساوة موهز سهلة . فكل فلز يحك فلزا ب سلم موهز يكون أقسى منه . و هكذا 
فالكاسيتريت ذو القساوة 1 - / يخدش الآوتوز ( 1 ) بينما يخدش بالتوباز ( 8 ) و نشير على سبيل المثال 
البيان أن قساوة ظفر الإنسان هي 1.١‏ و قساوة شفرة السكين من ه إلى ١‏ . 


قدرة الألماس الفائقة : 


الألماس : 


ّ يخدش جميع المعادن و الأحجار الكريمة الأخرى . 
- لا يخدش إلا بالألماس . 

- يحافظ على جماله إلى الأبد . 

- يقاوم الحك و الكشط . 


- يمحن كسره ولكنه ليس ضعيفا . 
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جدول رقم ( ١/ع)‏ 
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فلزات أخرى بنفس القساوة 
غرافيت - ليمونيت 
هاليت - سيلفيت 


أراغونيت - باريتين - ميكا 2 - 


ملاكيت - أزوريت - بلند 
أوجيت - مونازيت - سميتثونيت 
روتيل - بيريت - أناتاز -- ماغنيتيت 
غرينا - تورمالين - كورديريت - 
أببيدوت 


بريل - سبينيل - زركون 


لاه 


الوحدة الرابعة 
ال الألماس والأحجارالكريمة 


ملحوظات 
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الفصل الثاني : أنواع و خصائص الأحجاراالكريمة 
الجدارة : 
#عركة تصاكصن الأ حهار المكرييةة اشر[ نوكه حون كشن بن كيديا بردو لكشن ذلك .نف الأ تان عند 
عمليات الشراء و البيع . 
الأهداف : 
بعد الانتهاء من دراسة هذه الوحدة تكون لديك القدرة على : 
© معرقفة أنواع الأحجار الكريمة . 
©» معرفةالخصائص الفنية و الشككلية للأحجار الكريمة . 
© كحيفية التعامل مع الأحجار الكريمة . و استخدامها 4 صناعة المجوهرات . 
مستوى الأداء المطلوب : أن يصل المتدرب إلى إتقان هذه الجدارة بنسية 7/8١‏ . 


الوقت المتوقع للتدريب : ” ساعات . 


الوسائل المساعدة : 


متطلبات الجدارة : اجتياز الوحدات السابقة . 


-/ه- 
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الفصل الثاني : الأحجارالكريمة الأخرى 


١-الياقوت‏ الأحمر/الياقوت الأزرق١‏ الزفير ) : 

الياقوت الأحمر و الياقوت الآزرق من الآحجار الكريمة . و السبب 2 جمعهما معا أن مصدرهما واحد 
وهو معدن الكورندوم 001 : 

« الياقوتالأحمر 129817 : 

أتت تسميته من الكلمة اللاتينية 51181816 , و تعني الأحمر حيث تتدرج ألوانه بين الأحمر الخفيف 

إلى القاني , و الياقوت ثمنه مرتفع بسبب كبر حجمه . ومن أشهر مناطق انتاجه بورما ) 
منطقة 71006016 ) , تايلاند , سيريلانكا . أستراليا . أهغانستان و البرازيل . باكستان ملاوي , أمريكا 
جنوب أفريقيا . 

: 542211111 ) اليافوت الأزرق( الزفير‎ ٠ 

أتت تسمية الياقوت الأزرق ( الساغير أو الزافير ) من الكلمة اليونانية 547272111179 و معناها الأزرق و 
من أنواع الياقوت . اللازورد الساطع . و الياقوت النيلي . و الياقوت الكحلي . و الياقوت الزيتي. أشهرها 
السافير الأزرق الذي يجمع ألوان الطيف ( قوس قزح ) . 


ويوجد الياقوت الأزرق بكميات أكبر من الياقوت الآحمر و كذلك فإن حجمه أكبر . و لكن 
أسعاره أقل ومن أشهر مناجمه بورما . تايلاند , أستراليا . سيريلانكا . أمريكا . البرازيل . كمبوديا و 
بعض دول افريقيا , و ث عالم تجارة الأحجار الكريمة يتم ذكر نوع الزفير أو الياقوت حسب بلد إنتاجه 
مثل الزفير البورمي . الزفير السيريلااكي . أو زفير تايلندي . . الخ . حيث إن لكل صنف خصائص و 
الصفات والخصائص ال مشتركة بين اليافوت الأحمر والياقوت الأزرق : 

4 فرك دن الباقوة لاجمو ل الباكرك الأ ررق على زرعة غانية لبون اللا"( أيرقنة الفانية بد 

الأماين )تدوكة الصلؤية :4 ووجات نان 1/0115 و عوك اغإنيها سمتخومان ته نشاف الفتاعات 

ال 

وتنا نهل اشكال محف ومن اهمها الشكل البرمى اسداس التمكن ( ا يككون من 

الع يمسوونها ككل مها عن متك رارف ميك مرو ارزرفها إن اعلى و السدة الاخرى ركريها إن 

أسفل , و تلتقي قواعد الآوجه المثلثية العليا بالسفلى # صورة حزام ) . 
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© هناك خصائص ضوئية مشتركة لكل من الياقوت الأحمر و الآزرق من حيث الانكسار و الإشعاع 
ومن ثم الجوانب الجمالية لكل منهما . 

» يمك التفريق بين الياقوت الأحمر و الياقوت الأزرق ( الصناعي و الطبيعي ) . حيث إن الصناعي 
يحتوي على طقافيع غازات . فضلا غلى أن الياقوت الطبيعي كثافته 8,551 جم / سم" . بينما 
الْاقوت الشناغن كتافته 04 7 جم ةا . 

» لا يتأثر كل من الياقوت الأحمر و الأزرق بالكيميائيات , و لكنهما يتأثران إذا اصطدما بجسم 
آخر أو وقعا على الآرض , و من ثم وجب الحفاظ عليهما . 

» كلا الحجرين الكريمين يستمدان ألوانهما الجذابة و الخلابة من الشوائب المندمجة , و هو ما 
يميزها عن المثيل المصنع . 


؟-الزمرد .2118141 : 


تعريفه : 

الزمرد من الأحجار الكريمة الطبيعية . و اسمه مشتق من الكلمة اللاتينية ( أمارالد ) أو من كلمة 
إغريقية و تعني ( سماء عذوس ) و يوجد الأآسم نفسه # اللغتين الفارسية و الفرنسية قديما , و قد انتقلت 
منها إلى الإنجليزية . 
أهم خصائصه : 

يتميز الزمرد باللون الأخضر بدرجاته حيث يتراوح بين الآخضر الصا ( 7111801[5 ) , و اللون 

الأخضر العشبي المموج ( 2851210175 ) ولا يشابهه لون آخر من الأحجار الكريمة . و يتكون 2 
الطبيعة على أشكال سداسية الأضلاع هندسية الشكل , و ينقسم إلى أربعة ألوان . كلما قل تركيز 
اللون الأخضر , كلما قلت قيمته : 
١‏ -الزمرد الأخضر. 
” - الزمرد الأخضر الخفيف الاخضرار . 
"'- الزمرد الأخضر الداكن . 
: - الزمرد الأخضر المشوب باللون الآصفر . 


وهو حجر سريع الكسر . و يتآثر بالحرارة . 
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مناطق إنتاج الزمرد : 

من آهم المناطق الرئيسة 2# إنتاج الزمرد . كولومبيا . البرازيل . روسيا . البند . أستراليا . و هناك 
دولة أخرى تنتجه مثل جنوب افريقيا . أمريكا . باكستان , زامبيا . تنزانيا و مصر .. . هذا و يتم إنتاج و 
تسويق الزمرد صناعيا . و يطلق عليه /0832101741:117 . كما أن هناك نوعا مقلدا آخر من خلال وضع 
ثلاث طيقات الوسطى منها شفافة و الأخريان السفلى عبارة عن إسمنت يصنع خصيصا" يلون أخضر 
02177 المصبوغ باللون الأخضر أو .5212/7151 9/2711158:110آ5, أو الكوارتز كبدائل مقلدة للزمرد 
الأصلى . 


؟ -اللؤلؤ 22411: 

يعد اللؤلؤ من قديم الزمان رمزا للأناقة بسبب ألوانه الفريدة . و يتم تشكيله داخل المحارة حيث إنه 
من أصل حيواني . و يوجد بعدة ألوان كالآبيض. و الكريم . و الآصفر . و الأحمر الوردي ( القرمزي ) 
وهو اغلى أتؤاع اللؤلؤ... الال السوداء دمن اندز أنواع اللولق هذه الآلوان مرفبظة بمناظق إنتاع 
اللؤلؤ حيث إن لكل منطقة لون معين . 


وان حيك الشتكل كيناك اللزلق ااستدون نامع اللمسن: و لاييه السك :وهو اقلى أنراغ الدولق: 
و كلما كانت الفترة الزمنية التي تقضيها اللؤلؤة داخل المحارة أطول كلما كان شكل اللؤلؤ أكثر 
استدارة .وبالتالي فإن سطحها الخارجي يكون أكثر سمكا . و من ثم يكون سعرها مرتفعا , و 


هده الفترة الزمنية تتراوح من سنة إلى عدة سئوات . 


وهناك أشكال أخرى للؤلؤ مثل اللؤلؤ المستطيل الذي يشبه نقطة الماء . و اللؤلؤ على شكل نصف 
خرزة و لؤلؤ الباركنتين و هو نوع غير منتظم الشكل . و غير متمائل . و يجب حفظ اللؤلؤ بعيدا عن 
عوامل الخدش نظرا لانخفاض صلابته . و كذلك عدم تعريضه لآشعة الشمس لأنها تؤثر على ألوانه. و 
أيضا المواد الحمضية كالخل و الليمون لأنها تتلفه . 


اكت 
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مناطق إنتاج اللؤلؤ : 


تصنف اللآلئ إلى شرقية و هي التي توجد بالقرب من اليابان . و جنوبية بالقرب من الصين . و لآلئ 
بورما و الفلبين و هي كبيرة و مستديرة الحجم و تعد من أفضل الأنواع . و هناك اللآلئ المشككلة التي يتم 
الحصول عليها من المحيط البندي. و اللؤلؤ الأسترالي الذي يزيد قطره عن 18 ملم . كما أن هناك اللؤلؤ 
الذي ينتج ب البحرين . 
اللؤلؤالصناعي ( الزراعي ) : كان الصينيون أول من زرع اللؤلؤ الصناعي , و تبعهم اليابانيون الذين قاموا 
بتطوير هذه العملية , و تتم زراعة اللؤلؤ بإدخال جسم غريب ( فرز آم اللؤلؤ ) من قبل الإنسان # المحارة 
داخل مزرعة خاصة حيث ينشط هذا الجسم الغريب عملية إفراز و ترسيب المادة اللؤلؤية بما يؤدي إلى 
تكوين إطار مشابه للؤلؤ الطبيعي من حيث الملمس و اللون . 


كيف يمكن التفرقة بين اللؤلؤ الطبيعي والصناعي ؟ 
يمكن التمييز بين اللؤلؤ الطبيعي و اللؤلؤ الصناغي من النواحي التالية : 
ذ اللوفة لون :الأولق الطبوني مان رك الصعره هرون باطون الكرا:ى الوانه ازالدية” جزاقة لأسف 
تعكس الضوء عكس اللؤلؤ الصناعي . 
- الصلادة : اللؤلؤ الطبيعي أكثر صلادة من اللؤلؤ الصناعي , و لا تتقشر قشرته الخارجية . 
" - التدوير و الشكل الخارجي : عادة ما يكون اللؤلؤ الصناعي مستديرا دائم الاستدارة بفعل تدخل 
الإنسان # صناعته . عكس اللؤلؤ الطبيعي الذي غادة ما يكون غير منتظم الشكل و غير دائري , 
والفرغ السكدير ادن 
كيف يقد رسعر اللؤلؤ : 
يقد وق متعراللولق على أسنائن العوامل العالية : 
- الجودة : و تعني خلو اللؤلؤ من أية عيوب أو شوائب . 
- الحجم : كلما كان حجم اللؤلؤ كبيرا كلما زادت قيمته . 
- اللون : كلما كان لونه مائل للاصفرار ترابي و يمتاز بالبريق و اللمعان كلما زادت فيمته . 
- سطح اللؤلؤ : كلما كان سطح اللؤلؤ أملس كلما كان أكثر جودة و أعلى سعرا . 


كات 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 
بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الألماس والأحجارالكريمة 


الفصل الثالث : أنواع وخصائص الأحجار نصف الكريمة 


الجدارة : 


الأهداف : 
عندما تحمل دراسة هذه الوحدة يكون لديك القدرة على : 


© معرقة أنواع و خصائص الأحجار نصف الكريمة . 


©» كيفية التعامل مع الأحجار نصف الكريمة . 


©» معرفة القيمة الحقيقية للأحجار نصف الكريمة . 


مستوى الأداء المطلوب : أن يصل المتدرب إلى إتقان هذه الجدارة بنسبة 2/١‏ . 
الوفت المتوفقع للتدريب ٠:‏ ” ساعات . 
الوسائل المساعدة : 

. نماذج فعلية للأحجار نصف الكريمة‎ 0- ١ 

# تج اإهتظار» 


متطلبات الجدارة : اجتياز الوحدات السابقة . 


"1د 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الألماس والأحجارالكريمة 


الفصل الثالث : الأحجار نصف الكريمة ( شبه الكريمة ) 


: 501141714161111: -الزبرجد‎ ١ 
أحد الأحجار الكريمة يشبه ماء البحر شك زرقته . أو السماء ثش صفاء زرقتها . و هو لا يصل إلى‎ 
زرقة السافير ( الياقوت الأزرق ©) مهما تدرج لونه و ازدادت قتامة ظله , و ينتمي لمجموعة البيرل‎ 

5 هي نفس المجموعة التي ينتمي إليها الزمرد (41.1خ8!/181 . 


وتأخد بلورات الزبرجد الشكل السداسي و تتميز بكبر حجمها . و هي غير مشروخة . و على درجة 
عالكاهو النقاء ٠:‏ تتشي حور الشككل السواسى: انها عون تعدرة اد سوب عي تاجف الشجضل 
الأسطواني المضلع و عند قطع الزبرجد يراعى أن تكون بلوراته كبيرة لضمان ألوان زاهية و جذابة على 
عكس البلورات الصغيرة . و اللون الأزرق الجميل للزمرد و المستعمل 4# الحلي أكثر ندرة و أعلى سعرا' و 
يأتي من معالجته بحجارة ذات لون أخضر , أو بحجارة معينة صفراء اللون ذات طابع بني . و يمكن أن 
وكؤواه لوقي لقوق عدن لان عور زه سن 00-110 دوي متزية ,عه مودق لقم قا كداللوف: 
و]اكسل إقراء لقنن لكهعر الزمريعه! الفسفة الزسروة 17 10 11956 فط انط وو اللرعة الها رف 3 
الكثافة النوعية للزبرجد تبلغ 718؟ جم / سم”؟ , و تصل إلى 7,77" جم / سم؟ , و أما عن خصائصه 
الضوئية فبريقه زجاجي و لونه يتغير حسب الاتجاه . و أهم مناطق إنتاجه البرازيل . مدغشقر , و هناك أنواع 
صناعية من الزبرجد إلا أن تكلفة إنتاجها غير مجدية اقتصاديا . 


؟ -الفيروز/ اللازورد آ[51آ-4515.آ :ع 111017015 : 

الفيروز هو حجر ذو لون أزرق و يأتي كامدا و خشنا , و عند صقله يكون لامعا" و يعني 2# اللغة 
الفارسية ( بيروزة ) و معناها النصر , وقد عرف لأغراض الزينة منن ٠٠١‏ سنة قبل الميلاد . كما يعرف 
يحجن العين لأنه: يعتقن اخظاً آنه يبعد. الحفيد . :و اشتق: اسمه 10101701515 من الاسم الفرنسي 
93 الذي يعني 5101711 708169 أي حجر تركيا . ليس لأن المعدن قدم من تركيا و لكن 
لانه نقل من سيناء المصرية الى أوروبا عبر تركيا . أما اللازورد فقد عرف منذ قديم_الزمان آأيضا و يرجع 
أصل تسميته إلى الفارسية بمعنى الآزرق و تتراوح زرقته بين الاخضرار و الآرجوانية . و هناك اختلاف 2 
درجة الزرقة2 و نوعيتها بين الفيروز و اللازورد . 


يات 


3-5 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الألماس والأحجارالكريمة 


يتكون الفيروز من فوسفات النحاس و الالمنيوم المائيين مع بعض الحديد # صورة أكسيد حديديك و 
النحاس يكسب الفيروز اللون الأزرق . أما الحديد فيكسبه اللون الآخضر . و من ثم تتدرج ألوان الفيروز 
من لونه الآصيل و هو الآزرق إلى ألوان أخرى متدرجة بين الرمادي المخضر . و الآخضر التفاحي والأزرق 
السماوي 5 


أما اللازورد : فإن تركيبه يجمع بين عدة معادن و هي : 

- الباينيت 114177711 و إلى هذا المعدن يعزى اللون الجميل للحجر . 
- الصودا لايت 50241111 . 

- النوزليت 721051:1115 . 


- اللازوريت . 


و هناك معادن أخرى تدخل # تركيبه بنسبة بسيطة مثل الكالسيت الذي يقلل من فيمته الجمالية 
لأنه يكسبه لوناً أبيض . و كذلك البيريت , بالإضافة إلى كميات طفيفة تنتمي للميكا و البيروكسين و 
الأمفيبول . 

و على ذلك فاللازورد يعتبر حجراً صخرياً و ليس معدناً مثل الفيروز . 


الخصائص الفيزيائية : 

الفيروز : 

صلادته أقل من 1 درجات حسب مقياس موهس 710115 , وكثافته تتراوح بين 51 -55 جم / 
"سم 
اللازورد : 


صلادته تقل عن 0,6 درجات حسب مقياس موهاس 11-5 و حناقته تتراوح بين /ظ” 568 جم / 


كسم 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الاألماس والأحجارالكريمة 
مناطق الإنتاج : 


الفيروز 03 مصر ( شيه حجزيرة سيناء , الصين ١‏ أفغانستان تنزانيا 5 أستراليا ا الولايات المتحدة 
الايراني , الفيروز المصري , الفيروز الأمريكي و المكسيكي و أفضلهما الفيروز المصري . 


اللازورد : أفغانستان 1 روسيا . منغوليا : الولايات المتحدة الأمريكية بورما 1 


- صيانة الفيروز , اللازورد : 

هذان الحجران يسهل خدشهما . و يمكن للون أن يتغير عند تعرضهما للأحماض أو الشمس . ومن ثم 
يجب صونهما داخل مادة شغافه . كما يجب حفظها 4 أماكن خالية من الرطوية . 
؟ -العقيق :0/411 : 

هو حجر طبيعي صلب لونه بني ذو حمرة يشبه لون الكبد أو قاتم . و معظم أحجاره ليست شفافة ٠‏ 
و تختلف ألوانه باختلاف شوائبه , فهناك اللون الأصفر . و البرتقالي , و البني , و الأحمر . والأخضر , 
و الرمادي و الأبيض . و الأزرق و هناك عدة أنواع من العقيق مثل العقيق الرطبي . العقيق الأحمر . العقيق 


الأآأخضر. و جزع عقيقي . 


وطح لشو كقاقاق الركينيه اناه النمن (تعن أزائلامقاظى الإنقي )م كناك ينيد البراويل ‏ الى 
المكسيك 1 الولايات المتحدة الأمريكية 1 وألمانيا دو الصين 


و يأتي |! قي لش عدة أث حال و هيئات مثل الخطوط و الظلال . أو بعض الأشكال الغريبة على هيئة 


و أسعار العقيق ليست غالية جدا . إلا أن بعض أنواع العقيق الذي يآتي على هيئّة أشكال مميزة 2 


داخلها يعتبر الأعلى قيمة . 


و من أهم خصائصه أن درجة صلادته ا درجات بمقياس 710115 . وزنه النوعى بين 51١1‏ , 5,10 
معامل انكسار الضوء ١055-١656‏ . 


كك 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الاألماس والأحجارالكريمة 


-الزرقون( زركون ) 71100171 : 

كلمة فارسية معربة و تعني لون الذهب , و تعني بالعربية اللون القرمزي , و لقد عرف الزرقون مند 
العصر القديم و لكن لم تقدر قيمته ححجر ثمين إلا 4 عام 197١‏ م , عندما وردت أحجار جميلة جدا 
من كمبوديا و هناك عدة ألوان منه و هي الأصفر , الآحمر , الآخضر الفاتح , الآخضر الغامق , البرتقالي 
. الأزرق . السماوي . البني . البني الذهبي . الأخضر المصفر ٠.‏ و عديم اللون ( الشفاف ) , و من أهم 
مناطق إنتاجه الصين . البند .وكذلك مناطق أخرى مثل سيريلانكا , تايلاند . فرنسا , ألمانيا.. و أمريكا 


ه -التوباز 102487 : 

الكرنا د كلية) اسكغر هيا" الترتادين ‏ القزماء. الدلالة هل الدواهن الكشر ا الو ارق صخ بحردرة 
( توبازيون ) من البحر الآحمر . و كذلك تعني 2# اللغة البندية القديمة ( توبوز ) و معناها النار أو الشمس 
. و التوباز حجر شبه كريم طبيعي شفاف جذاب أصفر اللون يعطي نوعا من الإشعاع و يندر أن يكون 
أزرق و أخضر و يش بعض الآحيان يكون لا لون له أو لونه أحمر . و من أهم مناطق إنتاجه البرازيل و تعتبر 
أكبر دولة منتجة ثم سيريلانكا , بورما . روسيا . و هناك بعض الدول أقل إنتاجا مثل أستراليا . ماليزيا , 
المحكسيك . الولايات المتحدة الأمريكية . جنوب افريقيا . و ألمانيا . و تشتهر كل من أيرلندا الشمالية . و 


إنجلترا بإنتاج التوباز الآزرق الفاتح . 


والآلوان المستخدمة 4 عالم المجوهرات تتفاوت بين اللون الأصفر , و البرتقالي , و الزعفراني . و أثمن 
الألوان هو اللون الآحمر الذي يحتوي على اللون الوردي الباهت . 


أما اللون الوردي الذي يوجد به بعض آثار الكروم فقليل الاستخدام بسبب ندرته . 
5 -التورمالين 15020/14111171 : 

لفظة تورمالين مأخوذة من كلمة ( تورامالي ) و تعني الحجر الذي ينشط الرماد , و التورمالين حجر 
شبه كريم شفاف أو شبه شفاف و عادة أخضر اللون بجميع درجات اللون الأخضر . و قد اعتقد القدماء 
أله سورعو عل الشهاء ييه علق كمه ومن قم نكا هذا الحعوراسن متسك ل مسن العلت ٠ن‏ 
هناك أنواع كثيرة من التورمالين بأسماء مختلفة مثل الزيرجد الأصفر ( سيلاني ) الزبرجد الأخضر ( 
برازيلي ) . و من أهم المناطق الركيسة ف إنتاجه الولايات المتحدة الأمريكية , البرازيل , موزمبيق , 
دف كاذفك ‏ عرهما :: 


لاك 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الاألماس والأحجارالكريمة 


07 “المالاكيت 5011111 1خالا: 

حجر شبه كريم و اسمه مشتق من لونه حيث إن كلمة ماك 2# اللغة الإغريقية تعني ورقة ( الخبيز ) 
واعتبر المالاكيت منذ زمن طويل من الأحجار الثمينة بالرغم من أنه غير صلب .(درجة صلابته ٠.4‏ ) وزنه 
النوعي من 6," - 4,١‏ درجة , و درجة انكسار الضوء 1,11 - 1,4١‏ , و قد كان له مكانة خاصة 2 
العصر القديم عند الرومان و اليونانيين و يتكون المالاكيت على هيئّة طبقات متتالية تتفاوت 2 درجة 
الأخضوار:وبدكاتتها :وهو اشين أنواع انالاكيك'( ١‏ بالأنكيك:البدى . الالاكيك الكرماق .+ 
المالاكيت الكركي ) و من أهم مناطق إنتاجه ب العالم . البند . افريقيا . و كذلك مناطق أخرى مثل 
زائير. الكونغو . غرب افريقيا , لبنان . و قد استخرجه القدماء المصريون من حوالي ٠٠٠١‏ سنة . وهولا 
يستخدم 4# الجواهر بشكل كبير و يقتصر استخدامه على الخواتم الرجالية . و صناعة السبح و 
الكحبك والعقود , لأنه سريع الكسر و البلى و لا يوجد له شبيه صناعي لآن سعره زهيد . 
/ -السترين 01111210112 : 

سمي بالسترين بسبب لونه الآصفر المماثل للون الليمون الحامض . و هذا النوع ضمن تشكيله أحجار 
المرو ( الكوارتز ) و يعرف باسم السترين أو المرو الآصفر . و السترين أصبح من عموم الأحجار شبه 
الكريمة الجذابة و ذلك يعود إلى آلوانه و شفافيته و بريقه الزجاجي . و لونه أصفر بجميع درجاته . إلا أن 
أكثر الآنواع جمالا وقيمة عندما يكون بلونه الأصفر المائل للحمرة و على درجة عالية من الصفاء ‏ و 
البريق المتألق . و من أهم المناطق الرئيسة # إنتاجه البرازيل . كما يوجد 2# الآوروجواي , الاتحاد 
السوفييتي . إسبانيا , الولايات المتحدة الأمريكية , و هناك بعض الدول توجد بها كميات قليلة و هي 
ماليزيا . فرنسا . و إيطاليا . 
-الجمشت( الأمتيست ) 41/121119751 : 

يعرف ب اسم الياقوت الجمري . و الجمشت كلمة فارسية الآصل ,. و كلمة أمتيست أصلها إغريقي 
وهو حجر شبه كريم و ينتمي لمجموعة المرو ( الكوارتز ) 01141117 و هي مجموعة متعددة الآلوان 
و الآنواع . و إليها ينتمي حجر السترين . و حجر عين البر. وحجر عين النمر. و حجر المرو اللالوني. أو ما 
يطلق عليه الآلماس السعودي حيث يوجد أ الصحراء السعودية . 


وهو من أقيم الآصناف 4# مجموعة المرو ( الكوارتز ) و يشتهر باللون البنفسجي المميز و تزداد قيمته 
كلما كان اللون غامقاً . و يوجد بكميات وفيرة 2 البرازيل , بالإضافة إلى ألمانيا . إيران , الولايات 


المتحدة الأمريكية , جنوب افريقيا . وعدة دول أخرى . 


-/ك 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الألماس والأحجارالكريمة 


ويأخن هذا الشنكل السداسى © تبلوره و يمكن الحصول عليه بصورة مفردة 4 أحجام حييرة , 
وقد يوجد تداخل مع السيترين . و من ثم يوجد حجر مشترك يحوي اللون البنفسجي ( الأمتيست ) 
والآأصفر البرتقالي ( السيترين ) , و يطلق عليه الآمترين و هو اختصار لكلمت أمتيست سترين .و يستخدم 
صناعة المجوهرات الحديثة . 


خواصه : 
اللون : بنفسجي . القساوة : /ا على مقياس موهس 710115 . الوزن النوعي : 5,17 - 5,10 معامل 
انكسار الضوء : ١,055- ١.00‏ درجة الشفافية شفاف , درجة التشتت ٠,0١١:‏ . 
٠‏ -المرجان: 
المرجان كلمة #ك اللغة اليونانية تعني ( المجهول ) و لونه الشائع الأحمر . و الزهري . و الآبيض . و يأتي 
بكميات قليلة بلون أسود . و أزرق و يسمى اليسر . و يتم تكوينه من قبل أحياء صغيرة بحرية تفرز مواد 
تشكل المرجان . و يتكون على هيئة شعاب مرجانية , و يستخرج النوع الصالح للاستخدام © المجوهرات 
من الأجزاء الضخمة ش الجذوع , و المرجان الخام يكون لونه داكن قبل صقله . و لكن بعد صقله 
يكتسب للمعانا أخاذا . و هو حساس للحرارة و الأحماض و السوائل الحارة . و يبهت لونه مع الاستعمال و 
يصنف من حيث القيمة حسب مواصفاته : مثل الخالي من التشققات أو الفجوات الطبيعية , و أثمن أنواعه 


الأحمر. 


و أهم مناطق إنتاجه السواحل الغربية للبحر المتوسط و جزر الكناري . و ماليزيا و اليابان . و أستراليا , 
و البحر الأحمر . و أهم مراكزه التجارية ( يترديل غريفو  )‏ جنوب إيطاليا . كما تقوم اليابان . و أستراليا 


بتصديره . 


2ك 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الألماس والأحجارالكريمة 


الفصل الرابع : الأحجار الصناعية ذات القيمة 
الجدارة : 
التعرف على أنواع الأحجار الصناعية ذات القيمة و أوجه الشبه بينها و بين الأحجار الكريمة و نصف 
الضريية زرو انحو بولك قا الامقبان شن" الشيواءن العم 


الأهداف : 
بعد الانتهاء من دراسة هذه الوحدة يكون لديك القدرة على : 


© معرفة أنواع الأحجار التي أمكن إنتاجها صناعيا . 

©» معرفة الخصائص الفنية للأحجار الصناعية . 

©» معرفة أوجه الشبه و الاختلاف بين الأحجار الصناعية ذات القيمة و الأحجار الكريمة 
ونصف الكريمة . 


مستوى الأداء المطلوب : أن يصل المتدرب إلى إتقان هذه الجدارة بنسية //١‏ . 
الوقت المتوقع للتدريب : ساعتان . 
الوسائل المساعدة : 

. نماذج فعلية للأحجار الصناعية المقلدة‎ - ١ 

؟ - نماذج فعلية للأحجار الآصلية . 

:*' - جهاز فحص الألماس . 

غ - منظار. 


متطلبات الجدارة : اجتياز الوحدات السابقة . 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الألماس والأحجارالكريمة 


الفصل الرابع : الأحجار الصناعية ذات القيمة 
يجب أن يكون المتخصص يش مجال الذهب و المجوهرات ملما بخصائص الآحجار الصناعية . و التي 
تحاكي الأحجار الكريمة وشبه الكريمة ‏ تركيبها الكيميائي و الفيزياكي . و يعتبر عنصر التكلفة 
عاملا أساسيا 4# إنتاج الأحجار الصناعية , فعلى سبيل المثال الزفير الصناعي , و الياقوت الصناعي يمكن 
صناعتهما بكميات وفيرة و بتكلفة منخفضة , أما الزمرد الصناعي فإن تككلفة إنتاجه أكبر بعشرات 
المرات من كلفة إنتاج الياقوت و الزفير الصناعي , و ذلك بسبب طرق إنتاج الزمرد المعقدة . 


أما الآلماس الصناعي فإن تكلفة تصنيع نوعية جيدة منه لا تتجاوز تكلفة استخراج الالماس الطبيعي 
حاليا, وقد أمكن إنتاج ألماس صناعى و لكن ذو نوعية رديكة لاستخدامه +4 أغراض الصناعة . وهناك 


وقد وصلت درجة إتقان إنتاج الحجر الصناعي إلى درجة كبيرة حيث يكون المظهر الخارجي للحجر 
الصناعي مماثلا تماما للحجر الأصلي من حيث الشكل و اللون و الشفافية و الخواص الكيميائية مثل 
درجة انكسار الضوء . و الوزن النوعي , و من ثم يجب على من يعملون ب صناعة الذهب و المجوهرات أن 
يكونوا ملمين بعلم الأحجار الكريمة 6181/101.0077 . 


وهناك عدة طرق لإنتاج الأحجار الصناعية . وتترك هده الطرق علامات و آثار على الحجر يستدل 
بعلن هوه دوه بيس الأحيا ف عدا كتشواتي تيه لعي اتسنا عي و لاأحاق يه الاممان الامنلية 


و من أنواع الأحجار التي أمكن إنتاجها صناعيا الألماس( بغض النظر عن ارتفاع تكلفة إنتاجه ) . 
الزمرد , الزفير. الياقوت . الفيروز , أمتيست . سيترين . و بعض أصناف الكوارتز الملونة . اللازورد و آنواع 
أخرى عديدة . 

و يعد قطاع الذهب و المجوهرات 2# المملكة من أهم الأسواق العالمية . و من القطاعات البامة على 
المستوى الوطني . و من ثم فإنه عند شراء أحجار كريمة يجب التعامل مع محلات معروفة , و أشخاص 
مشهود لبم بالآمانة و السمعة الحسنة . و الخبرة . مع طلب تقرير ( شهادة ) مفصل عن نوع الحجر و 
مواصفاته وجودته. و يفضل أن تكون هذه الشهادة من معهد دولي متخصص بعلوم الآحجار الكريمة 


دالا 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدة الرابعة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسبات بيع وشراء الذهب والمجوهرات ال الاألماس والأحجارالكريمة 


كيفية التعامل مع الأنواع المختلفة للأحجار : 
إن العاقل مع الأحجان الكرونة او شيف الكرينة يكطلي الصرصن و التكدو الشديدو: غاص ذاهل الشيل 
أو لحي يدنك إن كركين) | لحرمياكق وحواضها: البراف ابي تذيك من جهر لاعن 
و الإككن هنا بهن الظرق: القن انتج جد امون ان اميقم فسن اجراء عملية الضيانة ]و الاباك 
لقطع المجوهرات التي تحتوي على أحجار كريمة . و المراحل التي نحتاج فيها لانتباه شديد للتعامل مع 
كل حجر على حدة , و نستعرض هنا أغلب الأحجار المعروفة التي تتعامل معها أكثر من غيرها : 
أولا : 
الكججان :القع جم التتجكن أن ميل : الشراره الدع تطبلية اللجاء سفاة الك بحن تودن: الضدم 
الحرارية و تجنب وضع الحجر المتعرض للحرارة 4# سائل التبريد فورا : الألماس . الزفير ما عدا الزفير 
النجمة , الياقوت . الياق . إل جي جي جي . زمرد شاتام الاصطناعي . زمرد جيلسون الاصطناعي , السبينال 
الاصطناعي , الياقوت و الزفير الاصطناعي . 
ثانيا : 
الأججان" ال تكاترن اليل التتطليكة التكيمياقية و الأقاض + المرحان:: السدف: :7 اللرلق العام 
الآوبال . الزمرد , اللازورد . الفيروز . البيريدو . الكهرمان . الملكايت , عين النمر , البيماتايت , تانزانايت , 
القارنيت . الزركون الطبيعي . 
ثالثا : 
الأحجار التي قد تتضرر و تتلف باستخدام طريقة التنظيف بالموجات فوق الصوتية ( الالتراسونيك ). 
الزمرد . الأوبال . الكهرمان . المرجان . بيريدوت . الزركون الطبيعي . الأحجار ذات الشوائب الكبيرة . 
الأحجار المرركبة " طبقات ' . الصدف , اللؤلؤ , العاج . الكالسيدني . 
رابعا : 
الأحجار التي قد تتضرر أو تتلف باستخدام التنظيف بطريقة البخار المضغوط : الزمرد . توباز . الأوبال 
(الكواركن الفيووة ‏ الحدف رأكإاميو: النولوء ركان الكورساق ١‏ كرما رده الأرشكين | الخنيوة 
. تانزانايت , الزركون الطبيعي . الروتيل الاصطناعي . الكونزايت . 


ملحوظة هامة : 
إن الألماس المعالج بالإشعاعات النووية يفقد اللون عند تعرضه لدرجة حرارة ٠٠٠١‏ فهرنهايت . 


الا 


النلكة الحرية اهرود : 


المؤسسنة العامة للتعليم الفتى والتدريب المهتي > 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


أساسيات المحاسبة في معارض البيع 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدةالخامسة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات أساسيات المحاسبة في معارض البيع 


أساسيات المحاسبة في معارض البيع 
الجدارة : 
الفرقق بعلي الجوائيي اللساشية .و ليقن الساضة تمبارض الدهكا نف إظارهنا النكاري :و العطبيقي 
و كيفية القيام بها . بما يحقق أهداف الإدارة ك المتابعة و الرقابة . 


الأهداف : 
بعد الانتهاء من دراسة هذه الوحدة يكون لديك القدرة على : 
٠.‏ الإلمام بالأساس النظري لتسجيل العمليات المحاسبية . و فواعد الجرد و الدورة المستندية 
الخاصة بها . 
المشتريات , المبيعات , المصروفات . الإيرادات . حركة النقدية . 
© التمكن من القواعد المحاسبية و الفنية لعملية الجرد . 
مستوى الأداء المطلوب : أن يصل المتدرب إلى إتقان هذه الجدارة بنسية 7/8١‏ . 
الوفت المتوقع للتدريب : ا ساعات. 


الوسائل المساعدة : 


١‏ - الدفاتر المحاسبيةالأساسية. 
3ت ' ,المسيتقدات المتلقة بالعملتات المحاسيية . 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدةالخامسة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات أساسيات المحاسبة في معارض البيع 


أولا : الحسابات اليومية 
خترك العادة له فدات لعفاو وم امقعواء سياه كن رستمل” العيلداة النوية دق 
يمكن تحديد المركز المالي للمنشأة . و ربحيتها عن فترة معينة , قد تكون سنة . 


ويمكن تقسيم العمليات اليومية المتعلقة بمعارض البيع على النحو التالي : 
١‏ - العمليات المتعلقة بالمشتريات والمبيعات : 
أ-- العمليات المتعلقة بالمشتريات : 

حيث يتم إعداد حساب مستقل لتسجيل العمليات المتعلقة بالمشتريات التي تشترى بغرض إعادة بيعها , 
أما مشتريات الآصول مثل السيارات . المباني , الآثاث , و التي تشترى بغرض الاستعمال فإنه يتم تسجيلها 2 
حساب الأصول . 

وعند تسجيل العمليات المتعلقة بالمشتريات تجب التفرقة بين : 
١‏ -المشتريات النقدية . 
؟ - المشتريات الآجلة ( على الحساب ) . 


و متبزهافورة الشعراء الواود ةمق نوو اللسودواتذى يقتلي اشر 
©ع مردودات المشتريات : 

4 بعض الآحيان و بعد تسجيل عمليات المشتريات 2 الدفاتر . قد يتبين للمنشأة وجود عيوب أو تلف 
ومين النضاعة المقتدراء راو آنها غير منظايقة اموا فاته الططلودة هضوم النشاة بإهادة ووه الكبي: 
لعي نر الوا رس ته هذه النضناهة " منرودوة اك شضوات أ إن موحروات شاي كرف هن ذلك 

: مسموحات المشتريات‎ ٠. 

خف وين الكعرارن ان سردي: لنظا :انق :نابرق بوا اتا فرعن امور الكواء التتفيدن + نطو ا ليتاعة 

المشتراة ‏ حالة عدم مطابقتها للمواصفات بدلا من أن تردها ثانية إليه . 


أغلب الأحوال نسبة من ثمن البضاعة المشتراة. ومن شأن ذلك أن يخفض التكلفة . 
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تارفك التقل + 
إذا كان النقل على المشتري فإنه يتحمل تكاليف متمثلة ‏ مصاريف النقل . 
© الخصمالنقدي : 
يقوم البائع ب كثير من الأحيان بمحاولة لتشجيع المشتري على سداد قيمة مشترياته سريعا و يطلق 
على ذلك " الخصم النقدي ' و هو يمثل تخفيضا أ تكلفة المشتريات بالنسبة للمشتري . وهو لا يظهر ب 
دفاتر المشتري . و إنما يظهر صا قيمة المشتريات . 


ب -العمليات المتعلقة بالمبيعات : 
قف المتيعات'الطيدق :الركيس:< لتحصنؤل: اكنظاة على 'إيززاداك تتييحة "متراولة' لشاطها :و يتم تمتعيل 
المبيعات # الدفاتر على أساس سعر البيع الذي تقوم المنشأة بتحصيله من عملائها . و يمثل الفرق بين سعر 
الشراء و سعر البيع هامش الربح الذي تحققه المنشأة من الإتجار 4 البضاعة . 
وعند تسجيل العمليات المتعلقة بالمبيعات تجب التفرقة بين : 
١-المبيعات‏ النقدية. 
؟ -المبيعات الآجلة ( على الحساب ) . 


و تعد فاتورة المبيعات المستند الأصلي الذي يتم القيد بموجبه ش الدفاتر و توضح الفاتورة طبيعة 
النطا ع لمعه وا قفاوف وككينن نيا و كنت ارس و تدروسل لهند قو تروك السام 
٠‏ مردودات المبيعات : 
قد يقوم العميل برد البضاعة بسبب أنها غير مطابقة أو بها عيوب أو تلف , أو لآي سبب آخر . و تعتبر 
هذه البضاعة ' مردودات مبيعات ' . أو ' مردودات داخلة ' , و هي تؤدي بلا شك إلى نقص الإيرادات 
٠‏ مسموحات المبيعات : 
كما ذحرنا 2 العمليات المتعلقة بالمشتريات أن هناك " مسموحات مشتريات ' فإن هذه المسموحات 
نفسها تعد بالنسبة للبائع " مسموحات مبيعات ' و هي تمثل تخفيضا # ثمن البضاعة المباعة للعملاء بعد 
52 


ويكون ' لمسموحات المبيعات ' نفس الآثر الخاص بمردودات المبيعات فيما يختص بتخفيض إجمالي 
إكراذاكة ا حاف 


و هه 


مهنة الحقيبة الأولى 


ف , .ضاف النقل + 


إذا كان اتفاق تسليم البضاعة محل المشتري فإن البائع يتحمل مصاريف النقل . و هي تمثل تكلفة 
عليه . و إذا كان التسليم محل البائع و طلب المشتري من البائع أن يقوم بنقل البضاعة بالنيابة عنه . فإن 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب واالمجوهرات 


الوحدة الخامسة 


الناكه محشئل نقائل كساريق التقل ونه تمكل إمرا ذا كالنستية 0ك 


عندما يقوم. البائع بتقديم خضم نقدي على قيمة ال مبيعات فإن ذلك يؤدي إلى تحفيض قيمة إيرادات 


المبيعات . و يظهر ذلك ب الدفاتر صاب قيمة المبيعات 
حيث لا يزيد عن كونه إجراءً لتخفيض السعر فقط . 


" - العمليات المتعلقة بالمصروفات والإيرادات : 
أ- عمليات المصروفات : 
عندها تناس ا لقاة تتناطيا بك يطل تحقيق اعد افها 
- الإيجار . 
- الآجور و المرتبات . 
عفواقو الكيرجاء و افو لانت : 
- التأمين . 
درفؤاقق"البقاك للدي 
- مصروفات الصيانة . 
- مصروفات دعاية و إعلان . 
- النثريات . 
وقد تتم هذه العمليات نقدا . أو بالآجل . 
ب- عمليات الإيرادات : 


. فإنها تقوم بدفع المصروطات مثل : 


فناك إنرافات اقرع كتحصل هليه انض يخلاف إيوادات التبيغات تكن : 


- فوائد البنك الدائنة . 
1 عمولات . 
- إيؤاذات مقائل خذمات مؤاذة للفس. 


- إيجارات عقارات تمتلكها المنشأة أو تؤجرها من الباطن . 


كلا 


أساسيات المحاسبة في معارض البيع 
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بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات أساسيات المحاسبة في معارض البيع 


* -العمليات المتعلقة بالنقدية : 
تشمل العمليات النقدية حركة دخول و خروج النقود من الصندوق أو البنك , أي أنها تمثل كل 
العمليات المالية التى يكون الصندوق أو الحساب الجاري الخاص بالمنشأة 2 البنك طرفا فيها . 


ويعبر عن دخول النقدية بالمقبوضات و عن خروجها بالمدفوعات بالنسبة للصندوق . و بالإيداعات و 
التحف نا لين تناكت 


ويتمثل دخول النقدية ( المقبوضات و الإيداعات ) 2 : 
- المبيعات النقدية . 
<اكبالة حملن مينعات ال 
> ]يوذ ان معماكر اشر 


أما خروج النقدية ( المدفوعات و السحب ) فتتمثل 2 : 
- قيمة المشتريات النقدية . 
- تسديدات عن مشتريات بالأجل . 
- مدفوعات عن مصروفات مختلفة . 


- مدفوعات نقدية أخرى . 


ثانيا :الجرد 


ع الجر معلايةة القوه الدقمريه [العيا بات االكحتا ف تويتها القعلة نظ الرا قم 
ويتعلق الجرد بأنواع متعددة من الحسابات و هي : 
١‏ - جرد الحسابات الاسمية : 
وتنقسم الحسابات الاسمية إلى : 
©» حسابات مدينة : و تشمل حسابات المصروفات و الأعباء التي تتحملها المنشأة . 
© يحسابات ذاثنة :و تشتمل حسابات الإيراذات والأرباح التي تحققها المنشأة . 


-/ا/ا د 


3-5 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدةالخامسة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات أساسيات المحاسبة في معارض البيع 


" - جرد الأصول الثابتة : 
الآصول الثابتة هي تلك الأصول التي يقتنيها المشروع بغرض استخدامها 4 نشاطه لمدة طويلة 
و ليس بقصد إعادة بيعها أو الإتجار فيها خلال سنة مالية واحدة . 
"' - جرد الأصول المتداولة : 
الأصول المتداولة هي التي يقتنيها المشروع و يجعلها محلا للتداول . و يشمل جرد الأصول المتداولة ما يلي : 
©» جرد بضاعة آخر المدة . 
© جرد المدينين. 
©» جرد النقدية بالينوك و الصندوق . 
© جرد الأصول المتداولة مثل صندوق النثريات . أوراق القبض . الأوراق المالية . 
: -جردالخصوم : 
الخصوم تمثل التزامات على المنشأة . و ينقسم جرد الخصوم على : 
- جرد القروض . 
- جرد الدائنين . 
- جرد أوراق الدفع . 
عنهزة ناك البدك ( سكت على الكفوقم ): 
- جرد الملخصصات و الإحتياطيات . 
- جرد بضاعة آخرالمدة : 
لحرا عاد جر تضافة: | كن للد ة معنف تحصو هاه المخناغة نك نيان البكة 'اكالنة ايساد إن 
معيار ملكية المشروع لبا بصرف النظر عن أماكن تواجدها . و إعداد قوائم جرد لبذه البضاعة يتم 
إثباتها ث4 دفاتر الجرد أي إن عملية جرد بضاعة آخر المدة تتضمن جانبين هامين : 


أولبما : حصر البضاعة الموجودة بالمنشأة 4 نهاية السئة المالية . 
قافوها #اتعنن هدو لشاف الى تم ممصدر هنا 


ونتناول هنا هذين الجانبين بقدر من التفصيل : 


- مما 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدةالخامسة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات أساسيات المحاسبة في معارض البيع 


أولا : حصر بضاعة آخرالمدة : 

و ذلك لتحديد ما يوجد لدى المشروع من بضاعة - بكافة أصنافها سواء كانت خامات أم إنتاج 
نصف مصنع . أو إنتاج تام . . . الخ - بشرط أن تكون مملوكة للمنشأة , و هناك طريقتان لحصر هذه 
العامة 
الأولى : طريقة الجرد الدوري : 

و طبقا لبذه الطريقة يتم الوصول إلى عناصر بضاعة آخر المدة عن طريق الجرد الفعلي 
دَيَإلغنأوالقياسن أوتالووة:. .الخ © ,و إقبات :ذلك :يك نهاية العام + 


و > ظل هذه الطريقة تظهر حسابات للمشتريات . و المبيعات والمردودات الداخلة و الخارحة , و 
لمصروفات المشتريات كل على حدة : على أن يمثل رصيد البضاعة # نهاية العام رصيدها 2 بداية العام 
الذي يليه . 


ويتم التحقق من صحة كميات البضاعة آخر المدة من خلال : 

ف ختوىر انيه كم ]رك اليكنافة ول الذة” 

0 - مراجعة كميات البضناعة المشتراأة خلال العام . 

1 - مراجعة كميات البضاعة المباعة خلال العام . 

٠‏ - مراجعة كميات المردودات الداخلة و الخارجة . و كذلك الكميات التي تلفت أو سرقت خلال 

العام . 
الكافة طرش الكرد لكي 
وفقخ لبذه الطريقة يتم فتح حساب المحزون البضاعة يجعل مدينا بقيمة المشتريات . و بمصروفات 

الشخراضه و كرود انهذ الميفانة اوها :هذا التجسات مهل ع شونا قب بد تمسوووفاف) تلقانت 
نك /تدرووداك النكات نوف لا تله هده العانات نه انوفاكن طيقا ليود الظريعة ): 


و كذلك يجعل حساب مخزون البضاعة دائنا بقيمة مردودات المشتريات , و الخصم المكتسب , و 


تكلفة المبيعات . ( و يحل هذا الحساب محل ح / مردودات المشتريات . ح / الخصم المكتسب و التي لا 
تظهر 2 الدفاتر المحاسبية ) . 


-9/ا - 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدةالخامسة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات أساسيات المحاسبة في معارض البيع 


ثانيا : تقييم بضاعة آخرالمدة : 
بعد حصر البضاعة الموجودة 4# المنشأة آخر العام قد يكون من الممكن إثبات قيمة هذه البضاعة على 
النحو التالي : 
١‏ -القيمة طبقا لتكلفة شراء البضاعة . 
" --طيقا لأسعار السوق . 
* - القيمة طبقا لأسعار السوق أو التكلفة أيهما أقل . 


و يفضل اتباع الطريقة الثالثة , لأنها تتفق مع مبدأ الحيطة و الحذر . و هو أحد المبادئ المحاسبية التي تجب 
زا عافها:: 


الجوانب المحاسبية في معارض الذهب والمجوهرات : 


أولا :العمليات المحاسبية : 
١‏ - العمليات المتعلقة بالمشتريات والمبيعات : 
© العمليات المتعلقة بالمشتريات : 
تتمثل مشتريات معارض الذهب و المجوهرات 4 مشتريات الذهب الكسر , أو المنتجات الماسية 
و يتم تسجيل هذه المشتريات لش دفتر يومية المشتريات و فد يأخذ تصميم دفتر يومية المشتريات الشكل 
التالي رقم ( 3/١‏ ) : 
وطتز قوفو مقد رين كه م هنا 11 17 


سعر |وزن نوع المشغول الفاتورة 


جملة ا لمشتر تت 


وإذا كان شراء الذهب بغرض البيع, و يقوم المعرض بالشراء فإنه يقوم بامساك دفتر يومية للمشتريات 
بغرض البيع . و الذي يمكن تصويره على النحو الموضح بالشكل رقم ( ١/؟):‏ 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدةالخامسة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب واالمجوهرات أساسيات المحاسبة في معارض البيع 


دفتريومية مشتريات بغرض البيع 


المبلغ نيان اسع مره رفم السك ١‏ التارية وا 
و وذن | نوعالمشغول 


و2 حالة وجود مردودات مشتريات 58 فإنه يتم فيد مردودات المشتريات 2 دفتر يومية مردودات المشتريات 


ه الفتليات التعلعة بالييعات:» 

و تتمثل مبيعات معارض الذهب و المجوهرات # مبيعات الذهب و المجوهرات .و الساعات , و 
المشغولات الماسية , و يتم تسجيل هذه المبيعات ب دفتر يومية المبيعات . و يمكن تقسيم دفاتر يومية 
المبيعات إلى : 

- دفتريومية مبيعات ذهب و مجوهرات عيار "١‏ . 

- دفتريومية مبيعات ذهب و مجوهرات عيار 18 . 

- دفتريومية مبيعات منتجات ألماسية . 


8١ - 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدةالخامسة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات أساسيات المحاسبة في معارض البيع 


وقد يأخذ دفتريومية مبيعات الذهب و المجوهرات الشكل التالي رقم ( ١٠١/١‏ ): 


دفتر يومية مبيعات ذهب عيار "١ / ١/‏ 


المبلغ بيان اسم الزيون رقم الفاتورة التاريخ طريقة الدفع 
السعر | إجمالي | نوع 
الوزن | المشغول 
جملة المبيعات 


أما دفتر مبيعات الالماس فإنه يحتاج لقدر من التفصيل ث بيان نوع المشغول المباع . و من ثم فإنه يمكن 
تصوير دفتر يومية مبيعات الآلماس على النحو الموضح بالشكل التالي رقم ( ١١/١‏ ) : 


المبلغ بيان اسم المشتري | رقم الفاتورة 1 رقم رقم | طريقة 


فنك | .وزن وذنت |أخرى القظعة" | !الموديل ١١‏ . “الدق 
الذهب 


ويمكن إعداد دفتر يومية لمبيعات ساعات الالماس بنفس طريقة دفتريومية المشغولات الماسية . 
© دفتريومية مردودات المبيعات 
ويسجل # هذا الدفتر مردودات المبيعات اليومية . و لا يختلف تصوير دفتر مردودات المبيعات عن دقتر 
المبيعات اليومية . و لكن تضاف خانة لسبب رد المشغولات الذهبية أو الماسية . 


875 


و هه 
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بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات أساسيات المحاسبة في معارض البيع 


" -العمليات المتعلقة بالمصروفات والإيرادات : 
©» دفتريومية المصروفات : 
وافيه يق يجيا المعروفات البومية اتفوض البيع وزالق مكل ظابتمدروهاه الباد الكهرياك: انباتك 
مصروفات الضياقة , و الإكراميات . . . الخ . 
© دفتريومية الإيرادات : 
وفيه يتم تسجيل إيرادات معرض البيع و التي تتركز أساسا ذ إيرادات مقابل الضيانة أو التعديل , 


و إعادة الصياغة , و التصميم ... الخ . 


+ - العملينات النقدية :يتم سكين الغمليات النقدية اليومية ( مقبوضات بو مدفوغات ) بواشيطة حففت 
حركة النقدية اليومي , و الذي يبدأ برصيد افتتاحي 2# أول اليوم . و ينتهي برصيد آخر اليوم. و 
الى ينكين خركة القيؤضات :و النكوفات التقدية وشو مكل الوصيه: الافماتحى لليوم الداتى :و 
هكدا . 


-8* 
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مهنة 
بائع ذهب ومجوهرات 


أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات 
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البيان 


رصيد صندوق معرض 


مبيعات اليوم من فاتورة رقم 


اسم العميل 
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00 

603 

أخرى 

إجمالي المتحصلات 

؟) فيزا 
*) ماستر كارد 


: ) أمريكان إكسبرس 
مردودات مبيعات 
مبيعات مقابل عربون سابق 
مشتريات ذهب كسر 
مشتريات ذهب صافي 
مسحوبات إدارية 
إجمالي المدفوعات 


صافي النقدية بالصندوق 


يطرح منها 
إيداع في بنك 


رصيد الصندوق في / 


85 - 


الوحدة الخامسة 


أساسيات المحاسبة في معارض البيع 


أول يوم 
يضاف إليه 
إلى فاتورة رقم 
عربون مستلم من العملاء 
العربون المدفوع 


يطرح منها 
مبيعات بطاقات ائتمان 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدةالخامسة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب واالمجوهرات أساسيات المحاسبة في معارض البيع 


ثانيا : عمليات الجرد في معارض الذهب والمجوهرات : 
تتم عمليات الجرد 4 معارض الذهب و المجوهرات بموجب لجنة يتم تشكيلها من رئيس و أعضاء 


وتضم : 


56ت عضو مالى . 


وتتم عملية الجرد طبقا للآلية التالية : 
١‏ - يتمإعداد كشوف الجرد لبيان الأرصدة الدفترية بواسطة الإدارة المالية . 
؟ - يتم الجرد الفعلي ث المعرض , و تختلف طبيعة عملية الجرد على نوع المشغولات التي يتم 
جردها . وذلك على النحو التالي : 


© المشغولات الماسية : 
يتم الجرد الفعلي من خلال اللاصق على القطعة ( الاستيكرز ) الذي يتضمن رقم القطعة . رقم 
الموديل , الوزن , السعر , مع إجراء فحص اختباري للوزن . 
©»ع الساعات : 
يتم الجرد الفعلى كما # المشغولات الماسية . مع بيان عدد الأحجار الماسية ‏ كل قطعة . 
©»ه المشغولات الذهبية : 
يتم جرد المشغولات الذهبية عيار 14 , عيار١"‏ كل على حدة . من خلال الوزن , و تقسيم كل عيار 
- المشغولات الذهبية الخاصة بكل مورد أو مصنع . 
- تقسيم المشغولات الذهبية الخاصة بكل مصنع أو مورد حسب نوع المنتج ( أطقم . نصف أطقم , 
نواعم , ...الخ ). 


وتتم مطابقة الجرد الفعلي مع الرصيد الدفتري لبيان الانحرافات إن وجدت . 


18 
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مهنة الحقيبة الأولى الوحدةالخامسة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات أساسيات المحاسبة في معارض البيع 


وتتم عملية الجرد وفقا للآلية التالية : 
تحديد رصيد أول المدة من المشغولات . 
+ الحميات المستلمة . 
- المبيعات . 


- رصيد آخر المدة ( # تاريخ الجرد ) . 


فم الاخةاده الأعنا ره تهات العاف ]و اكردوداف اللعاهدة«الكبيات المسكلمة:. 


كم 


و هه 


مهنة الحقيبة الأولى الوحدةالخامسة 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات أساسيات المحاسبة في معارض البيع 
معرضص 211110101101111 التاريخ / / 
محضر جرد 

أسم مدير المعرض م ل 21 

ع 1١/8‏ ع ١‏ ع غ5 أحجار أ لاس لؤلؤ أخرى البيان 

181 211 | 2412 | و5عمهه)5 ١‏ 2020:تندزنا | اتروع ١‏ كتتعط)0 110110110110[ 
©5122 10131)© ىر 
1212121 15001 

العجزأو الزيادة 

55ع2 :001 و1055 


/ا/ - 


الجلكة الدربية افيد : 
المؤفسنة العامة للتعليم الفني والقدريب المهكي 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


الامتحانات الذاتية 


(كراسة الطالب) 


3-5 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات الامتحانات الذاتية 


أسئلة الوحدة التدريبية الأولى : 
أجب عن الأسئلة التالية . ثم تأكد من صحة إجابتك بالنظر للحل النموذجي : 


ون لكشيل المشادن القميكة يف 


واأوافا و ةد و و ووو و وو ووو ووو ووو ووو ووو ومنو 


واأقاواة و و وو ةو و و و و و ةو وف و وه وو و وه و هو وو ووو ونون اومن من مم نه 


لواف و ف وو ف و و ووو ووو ووو ووو ووو ووو ووو ووو ومنو 


س” - المشغولات الذهبية وفقا للنظام السعودي. . كل قطعة معدنية تحتوي على الأقل "١‏ قيراطا من 
الذهب النقي ( م من الألف ) من الذهب . 


لا نعم نعاكلا 


واأواووا ةوق وو قووف وفوف فقوف قوفف قف فق ف هف عاياي0ي0ي0ي606060606060ياا ا وف ةو ةو م وه مو مو م واو و و مو ةن واه نا مامه 


واأووا ةو و ووو و وق ونون لقوق قوق لقف قققق ههه 00606060 ا ا فو فو وو و و و هم وو و تاروانم مانن 


1/1 - 
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0] صح [] خطأ 


سه - يعتبر المرجان الطبيعي من الأحجار الكريمة . 


[ ]| صح [ ] خطأ 


س8" - تتمثل العيارات النظامية للمشغولات الذهبية فيما يلي : 


س" - يعتبر عيار الذهب صحيحا إذا ثبت من الفحوص وجود نقص لا يتجاوز : 
ذا 
؟. سهمين أو جزءين 2# النسبة الألفية . 
كلاف أسهه اواأجزاءيف السبزة الأنقية:. 


غ. اثنى عشر سهما أو جزءا 3 النسبة الألفية . 


س8 - يعتبر الزمرد : 
.١‏ من الأحجار الصناعية ذات القيمة . 
". من الأحجار المقلدة . 
". من الأحجار الكريمة . 
غ. من الأحجار نصف الكريمة . 


3ك 
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س؟ - تعتبروزارة التجارة هي الجهة الوحيدة التي لبا حق الإشراف و الرقابة على تجارة و صناعة الذهب 
والمجوهرات . 


] نعم لها . 


ل حالة الإجابة بلا . . اذكر الجهات الأخرى . . 


بو لاس اتوك أب القدهو لاه الذهبية ارك تهلريا انتج رايهدة إذاها زادموون ماتخلا السق الم 
5 من إجمالي وزنها 


لكا -- ] خط 
س١‏ - يشمل دمغ الذهب ما يلي : 


. العيار فقط‎ .١ 
م 'العلامة التخارنة حفظ:.‎ 
. ؟. بلد الصنع‎ 

غ. كل ما سبق . 


س١؟١‏ - يجوز لصاحب محل الذهب و المجوهرات الاستعانة بأجنبى للعمل لديه سواء كان على كفالته , 
أو على كفالة غيره : 


|[ اصح [] خطأ 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات الامتحانات الذاتية 


س١١‏ - يمكن بيع الأحجار الكريمة أو نصف الكريمة أو الاصطناعية ذات القيمة المفردة بدون أن 


س١‏ - يحظر على محلات بيع الذهب و المجوهرات بيع الأصناف المطعمة بالمعدن الثمين أو بالأحجار ذات 
القيمة ( الأحجار الكريمة ) و نصف الكريمة , و الاصطناعية ذات القيمة ) أو بهما معا إذا قل وزن 
المعدن الثمين النقي مضافا إليه وزن الأحجارذات القيمة عن /1٠١‏ . من إجمالي وزنها . 


[ ]| صح [] خنطا 


س0١-‏ تتمثل البيانات القانونية الواجب تدوينها 4 فاتورة البيع ما فلى :+ 


واأواقا وو وو وو و قووف وفوف قوفف قف قتف ههه هاياي0ي0ي0ي60606060اياا ا ا فو و م و م و م وو ووو وو ووو نوهو نونمم نو 
واوافف و ةوق و وق وو فوقو قوق فقت قف قق ههه اياي0ي0ي0ي6060606060ا6اا ةوه م و فو ةو م و و مو م واو و و ةو م و مام مام مه 


س١١‏ - يمكن شراء الذهب والمجوهرات من الزبيون بشرط توافر صورة من هويته . 


[ ]| صح [] خطأ 


س17١‏ - تتمثل أهم البيانات القانونية الخاصة ببائعي الذهب و الكسر لمحلات الذهب فيما يلي : 


ا م م م م م ا م ا م ا ا ا م ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا ا 0000000 


واف ةو ةو و و و وف و ف وو وو و وو و و ووو وو وو ووو ووو وو وو و وو ووو وو ووو ووو وو ووو ووو ووو ووو وهو من مم مام 6ه 
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مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات الامتحانات الذاتية 


أسئلة الوحدة التدريبية الثانية : 


أجب عن الأسئلة التالية ثم تأكد من صحة إجابتك بالنظر للحل النموذجي : 


ووفففمو وم مو ومو و ووو ادنوه 


7 3ت 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات الامتحانات الذاتية 


س0 - يعتبر تحديد الأجور الصناعية من محاور سياسة المشتريات 


[ ]| صح [ ]| خطأً 


س1 - من أهم السياسات التي يجب أن يعرفها البائع عند شراء الذهب الكسر ما يلي : 


سى”7 7- الاستبدال دو إعادة الصياغة من محاور سياسة المبيعات 71 


[] صح ]| خطأً 
س1 - يقوم البائع بتحديد أوقات الدوام طبقا للظروف التي يقدرها 


8 ا 
مع 


خطأ 


س؟ - ليس مهما أن يلتزم البائع بتقديم طلب الإجازة السنوية مدفوعة الأجر خ الوقت المحدد طبقا للنظم 


و الإجراءات : 


[] صح [ | خطأ 


س١٠‏ - تتمثل الجزاءات التي يتم اتخاذها حيال المخالفات التي تقع من الموظف فيما يلي : 


5 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات الامتحانات الذاتية 


أسئلة الوحدة التدريبة الثالثة : 
أجب عن الأسئلة التالية . ثم تأكد من إجابتك بالنظر للحل النموذجي : 


س١‏ - من خواص الذهب أنه : 
١‏ - قابل للتأحكسد . 
27 كين شائل لان مكو 
٠ورفوين‏ اشع تمرحيه الجر 


غ - يتغيرلونه عند تعرضه للهواء . 


س” - الذهب الأبيض 2# صناعة المجوهرات : 
١‏ --. يأتي من إضافة الفضة إلى الذهب الصلك. 
* > 'يآثي من إضافة التحاس إلى الذهب الصا . 
؟" - يأتي من إضاقة البلاديوم أو النيكل للذهب الصا ثم طلاؤه بالروديوم . 
- يأتي من طلاء الذهب بالبلاتين . 


س” - الذهب عيار ( "١‏ ) يعنى أن السبيكة الذهبية بها 6٠١‏ من الألف ذهب . والمعادن الأخرى ٠٠١‏ من 
الألف . 


اتام كال 


إذا كانت الآجانة بل اكت السب الصحيحة : 


قدت 


و هه 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات الامتحانات الذاتية 


سء - يمثل استخدام الذهب 4# صناعة الحلي و المجوهرات الجانب الأكبر من استخداماته . 
لام م] خم 
سه - إذا كان سعر الكيلوجرام من الذهب الصا - ٠١‏ آلاف دولار , فالمطلوب : 


© إبحاد اه الذهب عنياز ”١‏ بالريال. 
إيجاد سعر جرام ب عيار 75١‏ ب 


س6 - إذا كان سعر أوقيه الذهب 4# بورصة لندن - 4 دولار يوم 00-006 ثم أصبح سعرها © 
ا - ٠‏ دولار . فما هو معدل الزيادة ‏ سعر جرام الذهب الصا بالريال ؟ 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
الامتحانات الذاتية 
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بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء اا لذهب واالمجوهرات 


س,/7 - هناك علاقة طردية بين سعر الذهب من ناحية , و الأزمات الاقتصادية , و التوتر الدولي و الحروب 


من ناحية أخرى . 
لأا صح لا خط 


س8 - يتحدد سعر بيع الذهب # السوق بناء على : 


س١٠‏ - تتميز المشغولات الذهبية و المجوهرات السعودية : 
١‏ - بتعدد وتنوع المنتجات بسبب كبر حجم السوق السعودي و تعدد أذواقه . 
5ت ببالترك ر عت العخولا يدون السكم حمط: 
"' - بإنتاج أنواع من المشغولات ذات تصاميم و أذواق تخاطب فنّات محددة . 
6ك "كانه علج الكثاين فقس ف الصحافة: 


5 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات الامتحانات الذاتية 


س9١‏ - هناك عيار وحيد للبلاتين و هو 805٠‏ سهم أو جزء من الألف من البلاتين النقي 


] صح [_ ]| خطأ 


2 /1وت 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات الامتحانات الذاتية 


أسئلة الوحدةالتدريبية الرابعة : 
أجب عن الأسئلة التالية . ثم تأكد من إجابتك بالنظر للحل النموذجي : 


س١‏ - يعتبر الزمرد : 
١‏ - من الأحجار الصناعية ذات القيمة . 
؟ - من الأحجار المقلدة . 
:*' - من الأحجار الكريمة . 
غ - من الأحجار نصف الكريمة . 


س” الأحجار المقلدة هي أحجار من صنع الإنسان تحاكي 2 الأساس الأحجار الطبيعية 2 ترحيبها 
الكيبياتي رو الفرياتي: 


س" - يعتمد تقييم الألماس على : 
١‏ - النقاء و اللون و القطع. 
" - النقاء فقط . 
“" - الوزن فقط . 
؛ - النقاء و اللون و القطع و الوزن معا . 


١‏ - ال الآلماس توجد به عيوب خارجية و داخلية يمكن رؤيتها باستخدام مكبر قوة تكبيره عشرة 
" - ال الألماس توجد به عيوب داخلية فققط . 


: - ال الألماس لا توجد به عيوب خارجية أو داخلية . 


قوتت 


3 المتدرب 
07 تية 
ناتالذاتي 
لامتحا 
١‏ 
لحقيبة الأولى 
الحقي ا 
ت بيع وشراء الذهب والمح 
مهنة 
مجوهرات 
ائع ذهب ومح 
2 3 


أنواع الألماس : 
ن أغلى أنواع 
لألماس عديم اللون من أ 
١ | 1‏ ع 
سد خطأ 
د 7 
| ا صح 


أجزاء رئيسة و هي : 
ن ثلاثة أجزاء رئي 
شوق لد الدائري + 

0 ن القطع 
سنا - ن 


000 ا 
١ 0‏ لاس 0 
- 057570*ش*151# 


. سس سس 
2 سس 
0 لس سس 
0 0 
1 520 


باليكروجرام [ | 
بالقيراط [ ]| 
بالجرام [ | 


؟ جرام [ ]| 
98 جرام [] 
4 جرام |] | 


2959 


و هه 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات الامتحانات الذاتية 


س١٠‏ - التاج كأحد مكونات القطع الدائري يتكون من : 
| أآ سطح | أآ ١١‏ سطح | ١١|‏ سطح 


س١١‏ - تتمثل الأسباب التي تؤدي إلى ارتفاع تكلفة إنتاج الألماس فيما يلي : 


سن 18> عقر شهر المويشانايت 1101851071118 من أقزن الأحجان الصفاعية الشبيية تال الأمائن: 
انتصح اقاالى 
س؟١‏ - تبلغ درحة صلادة ( قساوة ) الألماس بمقياس 110115 : 
له ٠درجات‏ [] ١ادرجة‏ اكلا /ا درجات 


بو 4ك تحصن تكيها مر هعايون الشرف على الأههاء اناس والفاونة بالا هها السني: 


- )١ 
- ؟)‎ 
0 
5 
2 (0 


يوّة دوكر معايتر التعرقة نية اللولو الطيهي: رو اللزيو الفرنافي + 
١‏ - 


1 3 0 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات الامتحانات الذاتية 


حك 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات الامتحانات الذاتية 


أسئلة الوحدة التدريبية الخامسة : 


س١‏ - تتمثل أهم بنود المصروفات 4# معارض الذهب و المجوهرات فيما يلي : 


2 87 أأرات 
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مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات الامتحانات الذاتية 


مايلى : 


س"/ - تؤدي مردودات المبيعات إلى نقص صاك النقدية بالينوك و الصندوق . 
لا نعم لآلا 


١" 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات الامتحانات الذاتية 


س١٠‏ - تؤثر مرتجعات مبيعات الذهب والمجوهرات . ومردودات المشغولاات المستلمة على رصيد آخر 
المدة . 


اك كان 


إذا كانت الإجابة نعم. . اذكر السبب . 


00 0ك 


الجلكة الدربية افيد : 
المؤفسنة العامة للتعليم الفني والقدريب المهكي 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


إجابة الأمتحانات الذاتية 


(كراسة المتدرب) 
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مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات إجابات الامتحانات الذاتية 


إجابة أسئلة الوحدة التدريبية الأولى: 
ج١1‏ - الذهب - اليلاتين - الفضة 1 


اس د 
المشغولات الذهبية وفقا للنظام السعودي : كل قطعة معدنية تحتوي على الأقل ١‏ قيراطا من الذهب 


أى 0 جزء من الألف ذهب . 


ج؟"- الأحجار الكريمة تتمثل 2 : 


لومي 8 -الباقوت: 8 اللؤكق اليس" 
ج د صح. 
جه - خطأً . 


ج" - عيار "7 قيراطا أو 117.17 جزء 4# الآلف من الذهب . 
عيار "١‏ قيراطا أو 410 جزء لش الألف من الذهب . 
عيار ١6‏ قيراطا أو 76١‏ جزء ل الألف من الذهب . 

ج/ - الإجابة رقم (" ) . 


ج - الإجابة رقم (؟) . 


جه -لا. 
واكزة العف لحنات:: 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات إجابات الامتحانات الذاتية 


ج١٠-‏ خطأً . 


ج ١١‏ - الإجابة رقم ( ؛ ) . 


ج11- خطأً . 
ج11 - خطأا . 
ج4١‏ - صح. 


ج15 - تتمثل البيانات القانونية الواجب تدوينها على فاتورة البيع ما يلي : 
© اسم المعرض و عنوانه . 
© رقم الترخيص و السجل التجاري . 
© رقم الباتف و صندوق البريد إن وجد . 
ب سعر المشغولات و عيارها . 
© نوع ووزن ووصف شامل للمشغول . 


ج11 - خطأً ( لآنه يجب توافر أصل البوية و ليس الصورة ) . 


ج17 - تتمثل أهم البيانات القانوينة الخاصة ببائعي الذهب الكسر فيما يلي : 
© أسسم البائع رباعيا . و جنسيته . 
» رقم البطاقة , و تاريخ الميلاد . 
© برقم الباتف: 
© نوع الذهب ووصفه . 
» وزنالذهب. 
© تاريخ ووقت الشراء . 
©» جنس البائع ( ذكر - أنثى ) . 


ك1 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات إجابات الامتحانات الذاتية 


إجابة أسئلة الوحدة التدريبية الثانية: 
ج١1‏ - يمكن تعريف السياسات بأنها : مجموعة المبادئ و القواعد والأنظمة التى تحكم سير العمل 
والمحددة سلفا بمعرفة الإدارة و التى يسترشد بها العاملون 4 المستويات المختلفة عند اتخاذ القرارت ‏ و 


التصرفات لتحقيق أهداف المنشأة . 


الإجراءات : هي بمثابة الخطوات المكتبية و المراحل التفصيلية التي توضح أسلوب إتمام الأعمال 
و كيفية تنفيذها , و المسؤولية عن التنفيذ , و المدة الزمنية لإنجاز هذه الأعمال . 


بسهولة . كما توضح لكل مرؤوس رؤساءه الإداريين . 


ج؟ - من مزايا الخرائط التنظيمية الأفقية : أنها لا تترك أثرا نفسيا سيئًا لدى صغار الموظفين . 


جه - خطأً . 


© تحديد طريقة التعامل مع الزركون عند وزن المشغولات الذهبية . 
© تحديد أسس و شروط شراء الألماس و الأحجار الكريمة . 


© الالتزام بتعليمات وزارة التجارة . و دائرة البحث الجنائي . 


-1١١ا/-‎ 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات إجابات الامتحانات الذاتية 
ج/ دخطاً. 
ج41 دخطاً. 


ج١٠‏ - تتمثل الجزاءات التي يتم اتخاذها حيال المخالفات التي تقع من الموظف ما يلي : 


© الإنذار الشفهي . 

« الإنذار الكتابي . 

©» الخصم من الراتب بنسب متفاوته تتوقف على حجم المخالفة , و معدل تكرارها . 
© الفصل مع المكاضأة . 

© الفصل دون المكافأة . 


-1١١48- 
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مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات إجابات الامتحانات الذاتية 


إجابة أسئلة الوحدة التدريبية الثالثة : 
ج١‏ - الإجابة رقم (" ) . 
ج١؟‏ - الإجابة رقم (؟ ) . 
ج؟- خطأً . 


الذهب عيار "١‏ يعنى أن السبيكة الذهبية بها 481/0 من الألف ذهب . والمعادن الأخرى ١70‏ من الألف . 


جغ - صح . 


ج60 - سيعر الكيلو بالر يال - ٠٠٠٠١‏ * هلا," - "5060٠0٠١٠‏ ريال . 
حيث 7,70 حتسعر صرف الريال مقابل الدولار 


© سعر جرام الذهب عيار 2١‏ - 0١0هلالا‏ - 68" ريال. 
١١‏ 

© 

© سعر جرام الذهب عيار 78.١ - 500.0١0 - 21١4‏ ريال. 
2 


ج2 - سعر الجرام الصا هذ ٠٠١5/1١/١‏ - 
*» سعر الكيلو جرام - سعر الأوقية * عدد الأوقيات 4 الكيلو . 
*» سعر الكيلو الجرام صاك بالدولار 4 51٠ - 7٠١1/1/١‏ * 5,10؟ - ٠١911‏ دولار. 
© سعر الكيلو جرام صاخ بالريال - ٠١981‏ * 906,؟ - 2١941‏ ريال . 
©» سعر الكيلو جرام صا بالدولار ب 37,16٠8 * 58٠ - 7٠١5/1١/١‏ - 15710 دولار. 
© سعر الكيلو جرام صاخ بالريال - ١7711‏ * ه/,"ا - 20811 ريال . 
© سعر الكيلو جرام صا © ٠٠١5/١/١‏ بالريال 2 40991 / ٠٠٠١‏ - 20,591 ريال . 
سعر الجرام صالي © ٠٠١7/1١/١‏ بالريال - 40811 / ٠٠٠١‏ 40,815 ريال . 

إذن معدل الزيادة 4 سعر الجرام من الذهب الصا بالريال - 2 45,68 2١-‏ 4,682 ريال. 


جا - صح . 


دك 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات إجابات الامتحانات الذاتية 


جرح الإجانة رقم (2): 
ج؟ - تتمثل خطوات عملية شراء الذهب الكسر فيما يلي : 
3ك .خسن الافب!السكادة:( خيس 1 
؟ - وزنالأحجار. 
" - إجراء عملية الوزن . 
غ - تحديد سعر الشراء. 
كه - إنهاء عملية الشراء بتحرير الفاتورة . و تسليم المبلغ المتفق عليه للزبون مع صورة من الفاتورة . 


ج١٠‏ - الإجابة رقم )١(‏ . 
١ 2-11١‏ - الذهب الكسر من الأسواق ( المشغولات ) . 
؟ - سبائك الذهب المستوردة من الأسواق العالمية . 
ج١١‏ - يتكون د نصفا ا لطقم من : 
خاتم - حلق - تعليقة . 


ج١1‏ - يتكون الطقم الحامل من : 


خاتم - حلق -- عقد - أسورة . 


ج1١‏ سد وكاو سحيو الحعم 
ج17 - ١-الرشرش‏ ”-البامة ‏ *-الكف 6-الخلخال. 


35 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات إجابات الامتحانات الذاتية 


إجابة أسئلة الوحدة التدريبية الرابعة: 
ج١1‏ - الإجابة رقم (؟ ) . 
ج؟ - خطأ . 
ج؟ - الإجابة رقم (؛ ) . 
ج؛ - الإجابة رقم (4 ). 
ج60 - صح . 
جه - ١‏ -التاج. ؟ -الحلقة أو الحزام. ١‏ “" -القاعدة. 


ج/ - القصات المشهورة هي : 


ج68 - بالقيراط . 
ج5 - 5و جرام . 
ج١٠‏ - يتكون التاج من "" سطح . 


ج١١‏ - الأسباب التي تؤدي إلى ارتفاع تكلفة إنتاج الألماس هي : 


11 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات إجابات الامتحانات الذاتية 


. ضخامة الاستثمارات المنفقة على استخراجه‎ - ١ 
7 ان ات الإنتاج محدود ونادر جدا‎ 


الى أت صعوبة التنقيب عنه . نظرا لوجوده +4 أعماق تصل 75١‏ ميل . و عند درجة حرارة تصل إلى 


٠٠م‏ درجة مئوية . 
؛ - الكميات الصالحة للاستخدام التجاري كش المجوهرات لا تتجاوز 705٠‏ من الحكميات 
المستخرجة . 


. درجات‎ ٠١ - 1١ج‎ 


. اختبار معامل انكسار الضوء و هي عالية 2# الآلماس”7 5,4 درجة‎ - ١ 
. 5,07 ) ؟" - اختبار الوزن النوعي ( الكثافة‎ 
: اختبار الميزات النظرية من خلال‎ - '*” 
الفحص بأشعة إكس : الالماس شفاف لأشعة 6 والمعادن الشبيهة بال الألماس تبدو‎ - 
.) معتمة ( غير شفافة‎ 
مقدار التشتت : درجة تشتت الالماس للضوء تبلغ 4غ,‎ - 
. 110115 درجات بمقياس‎ ٠١ > ؛ - قياس درجة قساوة أو صلابة الألماس‎ 
. ه - فحص خاصية التوصيل الحراري . الألماس الطبيعي موصل جيد للحرارة‎ 


ج6١‏ - معايير التفرقة بين اللؤلؤ الطبيعي , و اللؤلؤ الصناعي : 


11 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات إجابات الامتحانات الذاتية 


١‏ - اللون :ئون اللؤلق الطبيعي مائل إلى الصفرة مقرونا باللون الترابي و آلوانه زاهية براقة 
؟ - الصلادة : اللؤلؤ الطبيعي أكثر صلادة من اللؤلؤ الصناعي , ولا تتقشر قشرته الخارجية 


؟ - التدوير و الشكل الخارجي : اللؤلؤ الصناعي يكون مستديرا دائم الاستدارة بفعل تدخل 
الإنسان © صناعته . عكس اللؤلؤ الطبيعي الذي عادة ما يكون غير منتظم الشكل و 
غيردائري . و النوع المستدير منه نادر . 
ج17 - خمسة من الأحجار نصف الكريمة : 
١‏ - الزيرجد 4801121131116 . 
" - اللازورد 13615-1327111 . 
*' - الفيروز 11110110156 . 
؛ - العقيق ©4831 . 
ه - الزرقون ( زركون ) 7110011 . 
ج17 - العوامل الأربعة التي قد تؤثر بالضرر على بعض الأحجار هي : 
١‏ - الصدمة الحرارية ( وضع الحجر المتعرض للحرارة 4# التبريد فورا ) . 
2-5 , اليل التتطيت لكين تن لذ كاسن 
؟ - التنظيف بالموجات فوق الصوتية ( الآلتراسونيك) . 
ات ”الستسحن بظريفة المجار السيفوطه:: 
ج14 - تتمثل مراكز تقطيع و تجارة الألماس 2 : 
١‏ - أنتويرب ( بلجيكا ) . ؟ - نيويورك ( أمريكا ) . 


" - رمات جان ( فلسطين المحتلة ) . - بومباي ( البند ). 
ج19 - أهم المعلومات التي يتضمنها التقرير أو الشهادة المرفقة بال الألماس عند تداوله : 


- الوزن . - درجة النقاء . 


1١1١" 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات إجابات الامتحانات الذاتية 


إجابة أسئلة الوحدة التدريبية الخامسة: 


ج١‏ - أهم بنود المصروفات 4 معارض الذهب و المجوهرات هي : 


مصروفات الإيجار . مياه . الكهرباء , الباتف , الضيافة , الإكراميات . 


ج" - يحتوي دفتريومية مشتريات الذهب الكسر على البيانات التالية : 
© بيان المشغولات ( سعر . وزن . نوع المشغول ) . 
© المبلغ. 
© اسسمالزبون. 
© رقم البوية أو الإقامة . 
©» رقم الفاتورة. 
© التاريخ. 
© ملحوظات. 


ج؟ - يحتوي دفتريومية مبيعات الذهب على البيانات التالية . 
© بيان المشغولات ( سعر . وزن . نوع المشغول ) . 
© المبلغ. 
©» اسسمالزبون. 
ل رقم الفاتورة . 
© التاريخ. 
© طريقة الدفع. 


١١5 - 
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مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات إجابات الامتحانات الذاتية 


© بيان المجوهرات الماسية ( وزن الذهب . وزن الالماس . وزن الآحجار ) . 
© المبلغ. 

© رقم القطعة. 

© رقمالموديل. 

© اسسمالزبون. 

©» رقم الفاتورة. 

© التاريخ. 

» طريقة الدفع. 


جه - تتمثل إيرادات معارض الذهب و المجوهرات بخلاف المبيعات فيما يلي : 
إبراذاك مقايل الضيانة :و الكمليل:. 


© إيرادات مقابل إعادة الصياغة و التصميم . 


ج1 - تتمثل المتحصلات النقدية ْ معرض الذهب و المجوهرات فيما يلي : 
١‏ - المبيعات. 


ج/ - نعم . 


السيب : 
أن مردودات المبيعات يترتب عليها مدفوعات نقدية للعميل مقابل المشغولات التي قام بإرجاعها . 


1١1١86 


مهنة الحقيبة الأولى كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات إجابات الامتحانات الذاتية 


. إعداد كشوف الجرد لبيان الأرصدة الدفترية‎ - ١ 
: ؟ - الجرد الفعلي لبضاعة آخر المدة ب المعرض أخذا 2# الاعتبار ما يلي‎ 
هيوه الشف لاف الؤهنية أول اكد‎ 
. كمية المشغولات المستلمة خلال العام‎ - 
. كمية المشغولات المباعة خلال العام‎ - 
. مع مراجعة كميات المردودات الداخلة و الخارجة‎ 
: ج؟ - يتم الجرد الفعلي للمشغولات الماسية من خلال‎ 
مراجعة بيانات اللاصق على القطعة ( الاستيكرز ) الذي يتضمن رقم القطعة . رقم الموديل . الوزن‎ 
. ذهب , أحجار ) . السعر . مع إجراء فحص اختباري للوزن‎ ( 


ج١٠‏ - نعم . 


تؤثر مرتجعات المبيعات على رصيد آخر المدة من المشغولات بالزيادة . أما مردودات المشغولات 
لكين كدو تفل :زعرتن اتخو اراة انمض 


اك 


مهنة الحقيبة الأولى المراجع 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء ا لذهب والمجوهرات 


المراجع 
أولا : باللغة العربية : 


)١‏ حامد طلبة محمد .أصول المحاسبة المالية . الجزء الثاني . كلية التجارة . جامعة الزقازيق 
لقن ا 

؟) تجارة الرياض , أعداد مختلفة . 

*) دار الحنان , الأحجار الكريمة , تحبها و لا نعرفها , /ا10١‏ ه . 

) عادل حسن . ' الإدارة ' . مؤسسة شباب الجامعة , الإسكندرية , 118١‏ . 

4) عبد الرازق أبو شعر . محمد صالح العزة. الانتظام بالدوام الرسمي 2# الأجهزة الحكومية . 
الرياض . معهد الإدارة العامة , إدارة البحوث , ١118٠‏ . 

1) علي السلمي . ' بعض الاتجاهات الحديثة 4 إدارة الأفراد " المنظمة العربية للعلوم الإدارية . العدد ( 
)١‏ أكتوير 157١‏ . 

/) محمد الخميس . ملف المجوهرات . تجارة الرياض , العدد .70٠١‏ 

6) محمد حسن الجزيري . رفيق محمد الجزيري ,. المحاسبة المالية : الأصول و المبادئ . القاهرة , 
مكتبة عين شمس , 1148/8 . 

؟) محمدسعيد أحمد , التنظيم و تطور أساليب العمل : النظريات و الاتجاهات الحديثة , القاهرة 
دار الفكر العربي . 

. محمود علي صالح , الألماس وصف و تقييم , بدون سنة نشر‎ ٠ 

. مجلس الذهب العالمي . نشرات مختلفة‎ )'١ 

. ه‎ ١5١4 , مجلس الوزراء . نظام المعادن الثمينة و الأحجار الكريمة , و اللائحة التنفيذية‎ )١١ 

, يوسف التويجري : ' وصف الوظيفة عنصر أساسي لتطبيق مبدأ الجدارة ' مجلة الإدارة العامة‎ )١١ 

العدد ( ١7‏ ) , الرياض : معهد الإدارة العامة . 

ثانيا : باللغة الإنجليزية : 


. 01320128 1013120120[ عكى 101322010 , وع1اع مصخ 01 عتأتطتاممص] [أدعاع10ممطع 0ن -1 


1013122020 10 10600111105 , ع نومآ لدعاع22010ء0 2610021 تتاعام]1 -2 
. 512015 30 ع منتلطة)5 1101 


١1١ -/ا‎ 


مهنة الحقيبة الأولى المحتويات 


بائع ذهب ومجوهرات أساسيات بيع وشراء اا لذهب واالمجوهرات 


الموضوع رقم الصفحة 

|الومفقةة ]لا ون التعلويا كود الفؤاعن الفانونفة. ١‏ 
الوعدنه إلكانية ست امناضيو السرادات الفملية مشاه الأعمال» ١‏ 
الوعكةة الكائفة «الذهت و االعادن اليم ” 
الوحدة الرابعة : الألماس والأحجار الكريمة . 7/1 
الود ة الحافسة + انجابييات" الحايلية ذه معار صن السيع» لف 
حراسة المتدرب : 4 
إجابة كراسة المتدرب : ل 

ل 


المراجع: 


الجلكة الدربية افيد : 
المؤفسية العابية التكليم القنى والقدريي الحهكن 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


بانع الذهب والمجوهرات 


الحقيبة الثانية 


عرض الذهب والمجوهرات 


البرنامج الحقيبة الثالثة التمهيد 


بائع ذهب ومجوهرات عرض الذهب والمجوهرات 


أيه 


لمهيد 


يعتبر العرض و التقديم أحد المهارات الأساسية لبائع الذهب و المجوهرات . ذلك أن العرض الجيد 
يسهل من القيام بالعملية البيعية . و من ناحية أخرى فإنه يؤدي إلى اتخاذ المستهلك لقراره الشرائي بناء على 


رؤية واضحة و دون جهد أو تعب . 


ويندرج تنظيم العرض ضمن عناصر سياسة الترويج و ب إطار منظومة متكاملة للجهود التسويقية . و 
على ذلك فإن هذه الحقيبة التي تختص بدراسة مهارات عرض الذهب و المجوهرات تهدف إلى تناول 
العرض 2 إطار المفاهيم الآساسية للتسويق و المبيعات . و من ثم فقد صممت هذه الحقيبة بحيث تشمل 
الكاسيات لوفو اينات و اكوم دن تسد لاي المرفن:. 


و لتحقيق الآهداف المرجوة من هذه الحقيبة فقد قسمت إلى وحدتين و ذلك على النحو التالي : 

- الوحدة الأولى :وتختص بالمفاهيم الأساسية للتسويق و المبيعات و التي تشمل تعريف التسويق , 
والعملية التسويقية . و عناصر المزيج التسويقي ب إطار المفهوم التسويقي الحديث , بالإضافة إلى 
الجوانب المختلفة لتقسيم الأسواق . و دراسة المستهلك و حالات الطلب و علاقتها بسوق الذهب ١‏ و 
المجوهرات . 

- الوحدة الثانية : و تتعلق بتنظيم عرض الذهب و المجوهرات . حيث تتناول الجوانب النظرية للعرض . و 
علافتها بتسويق الذهب و المجوهرات . وفنيات عرض الذهب و المجوهرات و التي تشمل العوامل 
الآساسية 4 العرض . و دور رجال البيع 4 عملية العرض . و طرق العرض و أدواته المختلفة , و 
الأخطاء الشائعة ب عرض الذهب وو المجوهرات . 


وج نهاية هذه الحقيبة تم إعداد حكراسة المتدرب التى تحتوي على الامتحانات الذاتية و الإجابات 
ويه نيدوالا عقاف و رفاك با نيتاء لتراهن باللافن المريم و الاقعلورية بر الو بك الرشرع 


المملكة العربية السعودية 


المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 
عرص الدهب وا لمجوهرات 


مفاهيم أساسية في التسويق والمبيعات 


البرنامج الحقيبة الثالثة الوحدة الأولى 
بائع ذهب ومجوهرات عرض الذهب والمجوهرات مفاهيم أساسية في التسويق والمبيعات 


مفاهيم أساسية في التسويق و المبيعات 


الجدارة : 
معرفة المبادئ و المفاهيم الآساسية 2# التسويق و المبيعات بما يسهم #ش بناء الشخصية المتكاملة لبائع 
الأهداف : 
بعد الانتهاء من دراسة هذه الوحدة يكون لديك القدرة على : 
© معرفةالأسس المختلفة لتقسيم الأسواق و دراسة المستهلكين . 
مستوى الأداء المطلوب : أن يتقن المتدرب هذه الجدارة بنسبة 25١‏ . 
الوقت المتوقع للتدريب : > ساعات . 
الوسائل المساعدة : 


متطلبات الجدارة : 


البرنامج الحقيبة الثالثة الوحدة الأولى 
بائع ذهب ومجوهرات عرض الذهب والمجوهرات مفاهيم أساسية في التسويق والمبيعات 


١‏ -تعريف التسويق ؛ 

التسويق هو ذلك التقناظ العاضن بالشرف ملق بحاجات بوارقياتالأقراد و المنشات. بق إنقام 
و تسعير و توزيع و ترويج السلع و الخدمات و الآفكار و توفيرها . بما يؤدي إلى إشباع هذه الحاجات 
والرغبات . 


ويلاحظ على التعريف السابق ما يلي : 
ف ككا دن الها صو العاف بالموية . 
© ارتباطه بأطراف خارجية : 
2 لستيلت. 
- المشتري . 
© يتعلق بالسلع و الخدمات و الأفكار . 
© التسويق نشاظ إنساني ابتكاري يهدف إلى تقديْم المنتجات و تطويرها . 
© يتطلب التفكير الابتكاري توافر قدرات خاصة و مهارات , و إمكانيات للتعلم و التطوير , 
وإمكانية استخدام ذلك 4# اتخاذ القرار . 
© العمل التسويقي . :عمل ابتكاري ... من خلال : 
١‏ - إضافة عميل جديد . 
؟ - حك العميل على استخدامات جديدة 4 السلع . 
" - تقديم مقترحات المنتجات الجديدة. 
؛ - إضافة فنوات توزيع جديدة إلى هيكل التوزيع القائم . 
ه - قياس نتائج الجهود التسويقية . بهدف معرفة نواحي الضعف و القوة . 
7 - إشباع رغبات الأفراد و المنشآت عن طريق المنتجات المقدمة . و يتم ذلك من خلال 
التبادل 3 الأسواق . 
7 “يفرضن المنتحات مطريقة حزان . 


البرنامج الحقيبة الثالثة الوحدة الأولى 
بائع ذهب ومجوهرات عرض الذهب والمجوهرات مفاهيم أساسية في التسويق والمبيعات 


؟ - عناصر العملية التسويفية : 
كاكيوة القدويت المناتق للفسويق :كانه سياك : اتهازيو لفاس و اماف | لتتيويقيه على التجو العاني:: 
أ -الحاجات والرغبات 5آامة'١1‏ ع كلءعه81 : 
تتنوع الحاجات و الرغبات لدى المستهلك , و تتمثل هذه الحاجات # الطعام و الملبس و المأوى و 
الشعور بالانتماء و الاحترام و تقدير الذات , آما الرغبات فهي الوسيلة لإشباع الحاجات . و تركز الأنشطة 
القندوئقية غلن شياع اليكيات :و حوبهيهها والغافير ف القرازاك الخاضبة فيان النلم و الحومات اللامة 
لبذا الإشباع . 


وتبدأ الجهود التسويقية باكتشاف الحاجات و الرغبات التي لم تشبع بعد . حتى يتم تقديم ما 
يقوم بإشباعها من منتجات . 


ب-المنتجات 210011215 : 

هي شيء مشبع لحاجة و رغبة ما , وقد تكون : 
©» سلعة. 
©» خدمة. 
© فكرة. 
© نشاط, أو شخص . أو محان , أو منظمة . 

و من الخطاً النظر إلى المنتج باعتباره مجموعة من الصفات المادية . ذلك أن رجال التسويق لا يقدمون 
سلعة أو خدمة ما بقدر ما يقدمون المنافع الخاصة بتلك السلع أو الخدمات ., كذلك فإن قيمة هذه 
المتحاك تجو وفض] بكافدها والبين المسافضريا الماك : 
مثال : إذا ما شعر أحد المستهلكين بأهمية تقدير الذات و التميز عن الآخرين بالنسبة له ( حاجة ) , فإنه 
يبحث تلقائيا عن مجموعة من المنتجات التي تحقق له هذه الحاجة ( رغبة ) . و هذه المجموعة من المنتجات 
قد تتضمن مجموعة من الملابس ذات الماركات الشهيرة ,أو سيارة من نوع معين ,أو طقم مجوهرات ...الخ , 
وهو عندما يشتري طقم مجوهرات لا يهتم بخصائصه الفنية من حيث النواحي الكيميائية و الفيزيائية و 
كيفية استخراجه . و إنما يركز على الموديل و ألوان الأحجار . و خدمات ما بعد البيع إلى غير ذلك من 


المنافع . 
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ج-التبادل 15201147101 : 
يقوم النشاط التسويقي بعملية إشباع حاجات و رغبات المستهلكين من خلال عملية التبادل , ذلك أن 
المسوق يقدم سلع أو خدمات أو أفكار مقابل الحصول على النقود من المستهلكين .و تتم هذه العملية 2 
إطار العناصر التالية : 
© أن هناك طرفين لعملية التبادل . 
9 أن كل طرف لديه شيء ما له قيمة معينة لدى الطرف الآخر . 
9 أن يكون لكل منهما القدرة على الاتصال و التسليم . 
© أن لكل طرف الحرية 4 أن يقبل أو يرفض عرض الطرف الآخر . 
و يمكن إيضاح عملية التبادل بين المسوق ( الطرف الأول ) . و العميل أو المستهلك ( الطرف الثاني ) 
على النحو الموضح 4# الشكل التالي رقم ( )١1/١‏ . 


عمولات ومقايبل خدمات 


مشروبات غازية و عصائر 


شكل رقم ( 1/١‏ ) أمثلة لعملية التبادل 


كت 
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د-السوق : 
قد يأخذ السوق بمفهوه التقليدي المكان الذي يلتقى فيه البائعون و المستهلكون . و قد يتحدد السوق 
بأنه التقاء العرض و الطلب , و لكن السوق بالمفهوم الحديث هو مجموعة من الأفراد و المنظمات 
لديهم القدرة و الرغبة # الشراء , و بذلك فإنهم يمثلون كافة المشترين الحاليين و المرتقبين - فق 
يؤدي السوق إلى التغلب على الفجوات المختلفة بين المنتج و المستهلك و التي تتمثل 2 : 
- الفجوة الشكلية 101514 : من خلال صفات و مواصفات المنتج و موائمته لإشباع حاجات العملاء 
الحاليين المرتقبين . 
مثال : أطقم الذهب و المجوهرات لمقابلة الاحتياجات الاجتماعية للمستهلكين . 
الفجوة المكانية 2].4)01 : إيجاد المنتج 4 المكان المناسب للعميل سواء من خلال التوزيع المباشر أو 
عن طريق الوسطاء و من خلال وظائف النقل و التخزين و التوزيع . 
وك صناعة الذهب و المجوهرات يتم من خلال إنشاء معارض # أسواق الذهب و المجوهرات المنتشرة 
حفر افنا + 
- الفجوة الزمانية /111/1 : توفير المنتج 4 الوقت المناسب للعميل من خلال تنظيم تدفق السلع 
والخدمات . 
و يعني ذلك أنه إذا كان هناك طلب على قطع مجوهرات معينة . و طلبها الزبون لحضور مناسبة 
معينة فإنه يجب أن يتم تصنيعها # الوقت المناسب لحاجته . 
- فجوة الحيازة [2)0055115510(1 : تسهيل مهمة امتلاك السلعة من خلال نظام متكامل للتبادل 
والتسليم و ممارسة أنشطة النقل . و البيع و الاثتمان . 
و يعني ذلك : تسهيل شراء قطع الذهب و المجوهرات من خلال الشراء ببطاقات الائثتمان على سبيل 
اللثال: 
- الفجوة الإدراكية 211150181211011 : التعرف على ما يريده العميل و ماذا . و متى . و أين , و 
لماذا . و كيف ؟ من خلال بحوث التسويق و نظم المعلومات التسويقية المتكاملة , و كذا فإن إدراك 
العميل بالمنتج يتم من خلال جهود الترويج المختلفة . 


وقد يكون ذلك # مجال الذهب و المجوهرات من خلال الكتالوجات أو البروشورات أو من خلال 
التخيلات الإعلذنية التكاملة . 
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" - تطورالفكر التسويقي : 
مر الفكر التسويقي بمجموعة من المراحل كان لبا تأثير على فلسفة و تكوين الأنشطة التي تؤديها 
إدارة المنشآة و مدى اهتمامها بالوظيفة التسويقية . و يميز تاريخ التسويق الحديث بين ثلاثة مراحل أساسية 
لتطور الفكر التسويقي . 
أ -المرحلة الأولى : التوجيه بالمنتج 0112121101 21001101 : 
و كان ذلك عقب الثورة الصناعية . مع نهاية الربع الآخير من القرن التاسع . حيث كان التركيز على 
الإنتاج من حيث الكم والجودة تحت شعار أن كل ما ينتج يباع . و ذلك © إطار مفهومين أساسيين: 
« المفهوم الإنتاجي 1ع2010) 2150011011012 116 : 
و يفترض هذا المفهوم أن المستهلك مضطر إلى شراء منتجات المنشأة و من ثم يجب تحسين كفاءة 
نظم الإنتاج و زيادة التوزيع بها , فالمستهلك : 
- يبحث عن أماكن وجود السلعة . وسعرها المنخفض . 
-2 يعرف أسعار السلع المنافسة و يقارن فيما بينها . 
- الا يهتم بالاختلافات بين السلع باستثناء عامل السعر . 
ومن ثم فإن هدف المنشأة هو : 
تحسين كفاءة الإنتاج , و التوزيع , و تخفيض التكلفة . 


© مفهومالسلعة والجودة 002671 22001121 عط 1 : 
يفترض هذا المفهوم أن المستهلك يبحث عن المنتج ذي الجودة العالية , فالمستهلك : 
-يشتري السلعة حتى يشبع حاجاته . 
- يهمه بالدرجة الآولى جودة المنتجات . 
- يعتبر معيار الجودة هو المعيار الأساسي للمفاضلة بين المنتجات المختلفة . 


وان ثم فإن علق المنشأة القيام بتعسين المنتجات وجودتها : 


البرنامج الحقيبة الثالثة الوحدة الأولى 
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ب -المرحلة الثانية : التوجيه بالبيع 011601211011 52165 : 
حانت السمة البارزة لسنوات الثلاثينات و الآربعينات هي ظاهرة زيادة الإنتاج , وما صاحبها من زيادة 
المخزون . . و من ثم ظهر المفهوم البيعي 0016671) 52311125 بهدف التخلص من المخزون . و قد صاحب 
ذلك أهمية الإعلان , و تحسين نظم التوزيع . و استخدام قوة العمل البيعية بهدف إقناع العميل بالمنتج , 
و لكن لم يكن هناك بحوث للمستهلكين . كما أن تخطيط الإنتاج و تقديم المنتجات يتم وفقا لأسس 
فنية بحته بغض النظر عن حاجة المستهلكين . 
ويرتكز هذا التوجه على المفاهيم التالية : 
- أن العملاء لديهم اتجاه طبيعي إلى مقارنة شراء أي شيء لا يمثل ضرورة ملحة بالنسبة لهم . 
- أن المستهلك يمكن أن يشتري أكثر من خلال عمليات الإقناع . 
- أن على المنشأة أن تنظم قسم بيعي قوي لجذب العملاء و الاحتفاظ بهم . 
ج -المرحلة الثالثة : التوجيه بالتسويق 001121216101 108اء1/13112 : 
ظهر هذا التوجه منذ الخمسينات , حيث يعني قيام الإدارة بمختلف أنشطتها و مستوياتها الإدارية 
بالتعرف على حاجات و رغبات العملاء الحالية و المستقبلية , و العمل على إشباعها و ذلك حتى يتسنى 


تحقيق أهداف المنشأة و4 مقدمتها هدف الريحية , و يتم ذلك من خلال توجيه الجهود التسويقية بحيث 
تتكامل وظيفة تخطيط المنتجات , مع التسعير , مع منافذ التوزيع مع الترويج . و لا يتوقف الأمر عند هذا 
الحد . بل أنه يجب أن تتكامل كافة وظائف المنشأة مع وظيفة التسويق بهدف إشباع حاجات 9 
رغبات المستهلكين . و الشكل التالي رقم ( 71/١‏ ) يوضح أسس التوجه بالمفهوم الحديث للتسويق : 


تحقيق أهداف المنشأة من خلال تحقيق رغبات العملاء " 


التركيز على المستهلك تكامل أنشطة المنشأة المسؤولية الاجتماعية 
كل الأنشطة التسويقية كل أنشطة المنشأة تتكامل مع نشاط 
قطاغاك الوق المرقية الفسوه يدف إرضاء اميل كفو 


للمنشأة حيال 


شكل رفم ( 1/7 ) التوجه بالمفهوم الحديث للتسويق . 
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أسس المفهوم الحديث للتسويق : 
+الأسيجاين الأول القنك من النشيلك» 
يوجد هدف واحد لآي منشأة تطبق مفهوم التوجه بالتسويق و هو إيجاد المستهلك , حيث إنه : 
١‏ - الشخص الذي يتخذ قرار الشراء . و لكن يجب معرفة من الذي يؤثر # قرار الشراء . 
- المستهلك النهائي أي الشخص أو الجهة التي سوف تحصل على منافع معينة من المنتج . 
" - يهتم بالمنافع التي يحصل عليها من السلعة . و لا يهتم بخصائصها الفنية و المادية . و هذا ما تؤكده 
مجهودات الترويج . 
ومن خلال بحوث المستهلك يتم تحديد القطاعات التي سوف يتم التركيز عليها و من ثم التعرف على 
حاجاتها الحالية و المرتقبة و العمل على إشباعها , و مساعدتها ب اتخاذ قرارات استهلاكية رشيدة , 
مع تنويع المتتجات لمحاولة إرضاء المسنتهلك . 
- الأساس الثاني : التكامل التسويقي : 
يشير ذلك .إلى اتناع الوساكل :و 'الخطوات لتتسيق قزارات المتشاة علئ مسبتوئ كافة الأنشطة :بحيف 
تتكامل مع النشاط التسويقي بهدف إشباع حاجات و رغبات المستهلك , و يتطلب ذلك إعادة التنظيم 
و توزيع الاختصاصات : وقد يصل الأمر إلى أن تضبح كافة الأنشطة المرتبطة با مسثهلك مكملة للنشاط 
التسويقي . و هو عكس موقف عدم التكامل التسويقي و الذي ينطوي على الانفصال بين إدارة التسويق 
وباقي الآنشطة ش المنشأة . 
و الشكل التالي رقم ( 3/١‏ ) يوضح مفهوم التكامل التسويقي : 
التكامل التسويقي عدم التكامل التسويقي 
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البرذامج 
بائع ذهب ومجوهرات 


الحقيبة الثالثة 
ا 


عرض الذهب والمجوهرات 


الوحدة الأولى 
مفاهيع أساسية في التسويق والمبيعات 


يوجد ترابط و تنسيق جيد بين هذه العناصر التي تشكل المزيج التسويقي . بحيث 
يكون السعر منسجما مع جودة الإنتاج .و منافد التوزيع ملائمة للسعر والجودة, و 


الترويج مناسب للمناقد المستخدمة , والسعر. والجودة . 
و(الواقع إن التكاين الويف يتحفق ايدرف الأول للمسقناء وهو إشياء اجات 
ورغبات المستهلكين و تحديد المنتجات المربحة . و تقديم منتجات جديدة و طرق 


يشير ذلك ل أن البدف الاستراتيجي لنجاح المنشأة 2 المدى الطويل هو إرضاء المستهلك سواء بطريقة 
مباشرة عن طريق توفير السلع التي تحقق الإشباع لحاجات و رغبات المستهلك أو بطريقة غير مباشرة عن 
ظريو يفل فضا تكن إلى توائكة الحيلك: نكاد اكاك اليلد 


- الأساس الرابع : مراعاة المسؤولية الاجتماعية للمنشأة تجاه المجتمع : 


باعتبار أن المنشأة نظام مفتوح يتعامل مع جميع قئّات المجتمع , و من ثم فإنه يجب الحفاظ على حقوق 
هذه الفئّات , و بما يحقق التنمية و الرفاهية لجميع المواطنين . 

والجدول التالي رقم ( 2/١‏ ) يوضح ملخصا لمراحل تطور الفكر التسويقي : 
حدول رقم 9/177 )مانس لاحل قطوو المكر لويم 


التوجه بالإنتاج 


التركيز على تت 


الوسيلة صنع منتجات ذات جودة عالية 
الفسفة < اضتعمنتجا جيدا ضيوف 
يشتريه الناس . 


- اربح © كل وحدة نسبة 


معينة 


التوجه بالمبيعات 
المنتجات الحالية 


جهود بيعية مكثفة و إعلانية 


كلما زاد حجم المبيعات كلما زاد 
ربحنا 
- البائع المتميز يحل لك مشاكلك 
- لا تنظر إلى ما يطلبه المستهلك 
وو لكن عليك بيع ما تنتجه 


التوجه بالتسويق المفهوم الحديث' 


الحاجات الحالية و المرتقبة للمستهلك و 
رغباته 
المزيج التسويقي المتكامل 


الربح من خلال إرضاء المستهلك 


- قبل أن تصنع سلعتك اعرف ماذا 
يريد المستهلك. 

- قد لا يحب الناس أفضل السلع و 

الخدمات . فانظر أولا ماذا يريدون . 
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- الناس يبحثون عن الجودة 
1 - المزيج التسويقي : 

البعض أداء الوظيفة التسويقية على النحو الملخطط لها .حيث يجد رجل التسويق نفسه 2 مواجهة العديد 
من الخيارات . # المنتجات و طرق التوزيع و أساليب التسعير و وسائل الاتصال بالمستهلك. و بما يتناسب مع 
ظروف المنشأة الخاصة .)» ومايحيط بها من تغيرات بيئية . و على رجل التسويق أن يشكل هذه الأنشطة 
بالقدر الذي يناسب المنشأة و الموقف التسويقي 1 وعليه أيضا أن يطور من مكونات هذا المزيج باستمرار 
ليتناسب مع العناصر البيئية المتغيرة ويتكون المزيج التسويقى من أريعة عناصر أساسية يطلق عليه عادة 
(8 1121112 01 2,5 4 ) وهى : 


المفتج عدلهم التوزيع ءع٠داط‏ الترويج 
2111| 


و على ذلك فإن أي نشاط تسويقي حقيقي يجب أن يشتمل على قدر مناسب من هذه العناصر باعتبار أن 
هذه السعاشاك الأرهة تدك إطار الخطة المسحويقية لكك فلن وهو كته كز كباس على معموهة 
من السياسات الفرعية التي تضمن نجاح كل سياسة 4 ظروف التطبيق المختلفة . و فيما يلي نتناول 
بإيجاز تعريفا بعناصر المزيج التسويقي المختلفة . 


أ-المنتجات 220011215 : 

يشير مصطلح المنتج إلى ما تقدمه المنشآت الاقتصادية أو تلك التي لا تهدف إلى الربح إلى عملائها 
المرتقبين من سلع أو خدمات أو أفكار , و على رجل التسويق الناجح أن يدرك المنتجات الأكثر ملائمة 
لعملاته . و لا يتسنى له أن يقوم بذلك إلا من خلال ممارسة العديد من الوظائف التسويقية 4 مقدمتها 
بحوث التسويق , و تطوير المنتجات الحالية , و دراسة دورة حياة المنتجات ( التقديم . النمو , النضج , 
الاستقرار . التدهور ) . و تقديم السلع و المنتجات الجديدة التي تتماشى مع حاجات و رغبات المتعاملين. 
هذا فضلا عن تقديم مجموعة من الأنشطة التي تتعلق بخصائص المنتج أو التي تسهل على المستهلك اقتناء 
و استخدام المنتجات مثل الجودة . المواصفات , التنويع . بالإضافة إلى تمييز المنتجات التجارية المميزة . و 
تصميم العبوة .و تقديم الضمان و الخدمة و الصيانة و قطع الغيار التي تضمن بقاء المنتجات 2# حالة جيدة . 
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ب - التوزيع 21906 : 

يعني جوهر عملية التوزيع الكيفية التي تصل بها السلع و الخدمات إلى العميل المرتقب ‏ المكان 
والوقت المناسبين . و الكيفية التي تضمن إدراكها , و ضمان عملية التبادل و التملك من جانب المستهلك 
أو المشتري الصناعي . و يتماشى نشاط التوزيع مع العديد من الأنشطة المركبة و التي تتمثل 4 أنشطة 
التوزيع المناسبة ( شامل . انتقائي . وحيد ) وهل سنقوم بالتوزيع بشكل مباشر اعتمادا على آنفسنا .أم 
نلجاً إلى الوسطاء . و مع من من الوسطاء سوف تتعامل ؟ مع وكلاء . تجار جملة . تجار تجزئة ؟ و كيف 
نختارهم و تتعامل مع كل منهم ؟ باعتبار أن هؤلاء الوسطاء يمثلون قنوات التوزيع وأعمم ةط 

10 ]() و كيف يتم تقييم العمل مع هؤلاء الوسطاء 5 . 


ج-التسعير 2110108 : 

هو عملية موازنة المنافع التي يحصل عليها المشتري أو المستهلك بالقيم النقدية التي يمكن أن يدفعها , 
و هي عملية معقدة ترتبط باعتبارات اقتصادية و سلوكية متعددة , و كما يشتري العميل منتجاتنا بنقوده, 
فنحن أيضا كرجال تسويق . نشتري نقود العميل بمنتجاتنا . و ينبني مزيج التسعير على دراسة متأنية 
للعوامل المؤثرة 4 العرض و الطلب . و قدرة المستهلك على الدفع . و علينا أن نعلم أن عدم الدقة 2 تحديد 
الأسعار سلاح ذو حدين إما أن يفقدك عميلك و إما أن يفقدك الربح . و كلاهما مر لذا فإن المنشأة عليها 
أن تضع استراتيجيات التسعير التي تتناسب مع الموقف التسويقي , أو تحدد كيف يتم تسعير مجموعة 
المنتجات الحالية 5 أو كيف يتم تسعير المنتجات الجديدة ؟ و كيف تصنع السياسات التسعيرية التي تواجه 
المنافسة 9. 


وفيما يتعلق بكيفية تحديد أسعار المنتجات . . هناك عدة سياسات : 
ف زالفتسو هن ايناد الشكنة 
ف" (السمشيوهان لساري وكوك شولا لكين 
التسهين فك سكاس ال ميت 
© أما السياسات التسعيرية التي تواجه المنافسة , فهي تتمثل فيما يلي : 
- منح الخصومات . 
«القياء بتواشات تمان 
الشمعيرالكرويجي. 
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د الترويج 202201101 : 

ليس لي أن آترك منتجاتي للتعرف عليها بمحض الصدقة , بل علي أن آسوقها إليك . . آعرفك بها . . 
أحدثك عنها ما هي 5 و ما مغرياتها البيعية 5 و أين تجدها 5 و ما سعرها ؟ فإذا كنت حقا جادا 2 
الوصول إليك . . فسبيلي إليك هو عملية الإتصال 00111111111106211015) من خلال مزيج ترويجي متكامل 
يتضمن قدرا من أنشطة الإعلان . و البيع الشخصي .و ترويج المبيعات , و العلاقات العامة , و النشر . و 
المعارض . و بالتالي فإن الترويج هو المتحدث الرسمي عن الآنشطة التسويقية يؤدى من خلال بائع غير 
شخصي ( الصحف . و التلفاز , و الإذاعة . . . . إلخ ) , و من خلال ما بين يديك من تقاويم و 
ميداليات و معارض و عينات . . . إلخ . أو من خلال تنظيم نوافذ العرض أو البيع الشخصي بواسطة رجال 
البيع . وتقول لك كلها تعرف علي أيها العميل . . و إذا كان لديك الرغبة و القدرة . . فأنا المنتج الذي 
أشبعك , و يتضمن نشاط الترويج بجانب ذلك , خدمة العملاء و معالجة شكواهم لضمان الوجود الدائم 
ل#© السوق المستقبلية. 
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أن جميع الجهود التسويقية يجب أن تتكامل فيما بينها . فالمنتج الجيد الذي يفوق قدرات المشتري 
الشرائية ب السعر . صعب البيع . و المنتج المتميز الذي لا يتم توزيعه 4 الوقت المناسب و المكان المناسب لا 
يرى النور , لآن منافعه أصبحت لا تناسبني , فأنا أعلم أن دفايتك الكهربائية متميزة و لكني على 
مشارف بداية الصيف . و نقودي سوف أوجهها لشراء ما هو أفيد لي فآنا بحاجة إلى مروحة . و إذا لم 
تعرفني بمنتجك 2# الوقت المناسب فقد تفقدني كمستهلك للأبد , لأنني أكون رغما عني منحازا إلى من 
يذكرني . فالعميل العزيز يقول : تذدكرني . . . أتذكرك . 
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البرذنامج 
عرض الذهب والمجوهرات مفاهيم أساسية في التسويق والمبيعات 


بائع ذهب ومجوهرات 


و ما يلي ملخصا لعناصر المزيج التسويقي المتكامل : 


المنتج 001 : 

- دورة حياة المنتج 
الجودة 
المواصفات 


التوزيع ع0هاط : 
- الوسطاء. 

- المواقع 
- علاقات 
التخزين 


الترويج 205206100 : 
- البيع الشخصي . 

- الإعلان. 

- ترويج المبيعات . 


-5 علي نواقد 


التسعير ع8ماء2:1 : 
تحديد السعر 
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© تنظيم العرض # إطار سياسة الترويج : 


يعتبر تنظيم العرض أحد آهم عناصر سياسة الترويج ب مجال تسويق الذهب و المجوهرات , بالإضافة 
إلى البيع الشخصي ( رجال البيع ). وذلك على النحو الموضح بالشكل التالي رقم ( 0/١‏ ) : 


النشن 


شكل رقم ( 0/١‏ ) تنظيم العرض 4# إطار سياسة الترويج . 
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© البيع : 
من العرض السابق يمكن تحديد مفهوم البيع من خلال طرح السؤال التالي : 


© مهارة الموائمة بين حاجات و رغبات العملاء , و بين المنافع التي توفرها السلع و الخدمات 
المعروضة بشرط تكوين علاقة قائمة على المنافع المتبادلة . و بما يقود إلى عملية بين البائع 
والمشتري تمثل قيمة و منفعة لكل منهما . 


فن إقناع الناس بشراء منتجاتك . 


النجاح ب عرض السلع و الخدمات بطريقة تقنع العميل دائما . 


مساعدة العميل ة الحصول على أكبر قدر ممكن من المنفعة نظير نقوده . 


كك 
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أم 


أنك تقدم الخدمة التي تتوقعها لو كنت مكان العميل . 


-١ا/-‎ 
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بائع ذهب ومجوهرات 


منظومة العمل التسويقي في صناعة ونجارة الذهب والمجوهرات 
- المشغولات الذهبية التي أقدمها للسوق هي : 


1/8 


البرنامج الحقيبة الثالثة الوحدة الأولى 


بائع ذهب ومجوهرات عرض الذهب والمجوهرات مفاهيم أساسية في التسويق والمبيعات 


-1١9- 


البرنامج الحقيبة الثالثة الوحدة الأولى 
بائع ذهب ومجوهرات عرض الذهب والمجوهرات مفاهيم أساسية في التسويق والمبيعات 


ه - تفسيم الأسواق : 

السوق 4 مفهومه التقليدي موقع أو مكان معين يلتقي فيه البائعون و المشترون . و أحيانا يشير مفهوم 
السوق إلى العلاقة بين العرض و الطلب بالنسبة لسلعة أو منتج معين . أما السوق وفق المصطلح المطروح 2 
هذه الوحدة فإنه يعني مجموعة من الأشخاص ( أفراد أو منظمات ) و الذين يتوافر لديهم الحاجة و الرغبة 
والاستعداد والقدرة على الشراء . وكذلك الصلاحية لاتخاذ قرار الشراء . 

وهناك ثلاثة أنواع للأسواق : 

. -الأسواق الاستهلاكية أو سوق المستهلك الأخير‎ ١ 

؟ - الآسواق الصناعية أو سوق المشتري الصناعي . 


" - أسواق بغرض إعادة البيع . 


وء **» هوه 


أ - نجزئة ( تقسيم )الأسواق : 
تعني تجزئة السوق ' تقسيم السوق إلى قطاعات فرعية متميزة من المستهلكين بحيث يمكن اعتبار 
كل قطاع على أنه سوق مستهدقة يناسبها مزيج تسويقي متميز ' و هناك عدة استراتيجيات لتجزئة السوق 
على الحو التالئ:* 
أ - عدم وجود أي تجزئة أو تقسيم للسوق ( السوق الموحدة ) . 
ب - استراتيجية التركيز آي توجيه الجهود التسويقية لقطاع أو شريحة معينة 2 السوق . 
ج - استراتيجية تجزئة السوق وفقا' لمعيار محدد ( قطاعات معينة ) . 


ب - أسس نجزنة أو تقسيم الأسواق الاستهلاكية : 
تتمثل الأسس الشائعة #4 تقسيم الأسوق الاستهلاكية فيما يلي : 
١‏ - التقسيم على أساس خصائص السكان . 
؟ - التقسيم على الأساس الجغراك . 
٠”‏ - التقسيم على أساس المنفعة . 
5 التفسيم على أشنامن تعدل الاستهمال: 
> التقفيم على شان الولاء .. 
5< التقسية فلن أسافن مشاسيات الشراء او الامبع دا 
5003 
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والااووجن ها تمع نتن شياع ألنكا: يتفسيم السوق الكاسن يها امتهادا إلى ا أككن مق اثناين. د نضسن 
الوقت ( الأساس المركب ) حيث إن ذلك هو الشائع 4# الاستخدام عمليا . 


هه 


ج - أسس نجزنئة أو تقسيم سوق المنشآت : 
١‏ - التقسيم على أساس نوع النشاط ( تجاري . صناعي . زراعي . . . إلخ ) . 
أت لقني كل قات نلعي لاط (تك بون تمل رسا رعشيل 1 
ا لنسي عل اناي نزح تتكية (أقطاء هام كطا م قاصن لشترك .. 
2 الضسيه على اتناس الشبكل العانونى سياف وتشافن افردنة داك 


ء - استراتيجية التعامل مع السوق المستهدف : 
- استراتيجية التسويق غير المتنوع : 
بموجب هذه الاستراتيجية يتم تصميم مزيج تسويقي واحد يتم توجيهه إلى السوق الكلي بهدف 
خذت ا ضوهن و توتضورين الشكلاء ناس كلف لمم العذاكنة مكل الكي :و الل 
- استراتيجية التسويق المتنوع : 
تقوم المنشأة بموجب هذه الاستراتيجية بتوجيه جهودها التسويقية لخدمة قطاعين أو أكثر من 
قطاعات السوق من خلال تصميم مزيج تسويقي خاص بكل قطاع من هذه القطاعات . 
- استراتيجية التسويق المركز : 
تقوم المنظمة باتباع هذه الاستراتيجية بتركيز جهودها التسويقية ب قطاع واحد من قطاعات السوق من 
خلال مزيج تسويقي واحد ( التسويق غير المتنوع ) أو أكثر من مزيج تسويقي ( التسويق المتنوع ) . 


ه -استراتيجية التعامل في سوق الذهب والمجوهرات : 
يتسم العملاء 4 سوق الذهب و المجوهرات بالتباين ب خصائصهم الثقافية و مستواهم الاقتصادي 
والاجتماعي , و من ثم فإنه يمكن اتباع استراتيجية تسويقية تعتمد على تجزثئة السوق على النحو التالي : 
١‏ - تقديم مزيج تسويقي يتضمن المشغولات الماسية لمخاطبة فئة المستهلكين ذات الدخل المرتفع 
و امستوى الاجتماعي الراقي.. 
؟ - تقديم مزيج تسويقي يتضمن أطقم ذهب و مجوهرات موجه لشريحة الشباب المقبل على الزواج 
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0 تقديم مريج تسويقي من قطع المجوهرات الصغيرة ( النواعم ( موجه إلى المستهلكين الذين 


يشترون لآأغراض البدايا . 
؛ - تقديم مزيج تسويقي يخاطب الطبقة الشعبية مثل ( الرشرش . البامة . . . إلخ ) . 


2 


5 
لأغراض البدايا 
4 


5 -دراسة المستهلك : 
أ - دوافع الشراء عند المستهلك : 

الدوافع هي القوى الكامنة التي تحرك الأفراد نحو اتباع سلوك معين , أي إنها حاجة أو رغبة أو شيء 
معين يؤدي بالإنسان إلى أن يتصرف بطريقة معينة . و يمكن تقسيم دوافع الشراء إلى أولية و انتقائية . و 
دوافع التعامل . و ذلك على النحو التالي : 
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: الدوافع الأولية‎ ٠ 


هي حفز رغبة المستهلك 4# إشباع حاجاته الآأساسية سواء كانت مادية أو نفسية. و هنا يقرر المستهلك 
شراء السلعة دون النظر إلى نوعها أو ماركتها مثل حاجة المستهلك للغذاء أو الدفء و إثارة الطلب الأولي 
ضرورة لدفع المتعاملين لاقتناء المنتجات , و قد يكون ذلك من خلال الإعلان عن نوع السلعة بغض النظر 
عن الصئف . 
مثال ذلك : الإعلان عن أهمية الألبان © إكساب الصحة و الغذاء للأطفال دون الإعلان عن ماركة 
© الدواضع الإنتقائية : 

و يقصد بها حفز رغبة المستهلك 4# اقتناء صنف معين من سلسلة معينة دون الآصناف الآخرى 
وقد يرتبط الصنف بمزايا إنتاجية معينة مثل الشهرة و الحجم و النوع و السعر , و هي مرحلة تالية 
للدوافع الآولية . و يتم توجيه الجهود التسويقية إلى من لديهم دوافع أولية لشراء سلعة معينة حيث تركز 
العملية التسويقية على شراء صنف معين دون غيره . 
وتتم عملية الانتقاء من خلال : 

© العوامل أو المغريات العقلية : و هي التي تتعلق باتخاذ قرار الشراء بناء على دراسة دقيقة للأمور 
المتعلقة بالسلعة أو الخدمة قبل الشراء , مثل ما توفره من منافع من خلال مواصفاتها المختلفة ‏ و 
مقن ذه ذلك «السهر . 

© العوامل أو المغريات العاطفية : حيث إن قرارات الشراء تتم على أساس عاطفي مثل شراء السلع 
للمحاكاة أو حب الظهور . أو تتبع الموضة . . . الخ . 


و بصفة عامة فإن السلع و الخدمات لا يخضع شراؤها بشكل مطلق إلى العوامل العاطفية أو العقلية , 
و لكن عادة ما يكون مزيج بين العاطفة و العقل و تختلف نسبة كل منهما بين مستهلك و آخر و سلعة 
وأخرى. 
مثال : قرارت الشراء المتعلقة بالذهب و المجوهرات تعتمد بنسبة كبيرة على العوامل العاطفية و بنسبة 
أكلن العوامل اتدقلية بتك اندرخل ادهو تسوس زان دف قووف الغو اط" أله متفيفة و الك مل العفلية 
. فقرار شراء طاقم مجوهرات الماسي يخضع # جانب كبير منه لعوامل عاطفية تعتمد على حب الظهور 
الكافة الاجمافنة : 
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ب - دوافع التعامل ( لماذا أتعامل معك ) : 

عندما يقرر المستهلك شراء سلعة معينة من متجر معين فإنه يبني اختياره لبذا المتجر بناء على 
خصائص معينة تتوفر فيه مثل : 

ف “الشهرة الذاكعة و الشدمة المكميزة: 

© مناسيةالأسعار. 

© قرب المتجر من المستهلك , أو خدمة التوصيل للمنازل . 

* تقديم تشكيلة كبيرة من السلع . 


ج -ما الذي يؤثر في تفكير عميلك ؛ ‏ اتخاذ قرار الشراء ) . 
يتعرض المستهلك للعديد من العوامل و التي تؤثر ‏ سلوكه الشرائي . و ذلك على النحو التالي : 
« الإدراك 2115012110011 : 
يتوقف نجاحك 2# السوق على إدارك العميل لرسالتك إليه و هدفك من الرسالة و من المهم أن تصل 
رسالتك و أن تكون مفهومة بالنسبة للعميل فقد يفسر المستهلك ارتفاع السعر بارتفاع الجودة و قد 
يفسرها بأنك مستغل . كما أنه قد يفسر انخفاض السعر على أنه انخفاض للجودة . أو أنه وسيلة 
للتخلص من المخزون الراكد . و من ثم فإنه من المهم أن تصل إليه برسالة محددة . 
© التعلم 84111110.] : 
يلعب الكثير من رجال التسويق على وتر التعلم لتحقيق أهداف معينة , و التعلم يعني التغير 2 
اتجاهات الفرد ( بالرضا أو عدم الرضا ) . حيث يتصرف الأفراد وفقا لمدى اقتناعهم بالمعلومات المقدمة 
إليهم .ومن ثم فإن هذه المعلومات توجه سلوك الفرد # اتجاه معين . 


ويعتمد التعلم ب تسويق الذهب و المجوهرات ت على منهج المثير و الاستجابة و طبقا لبذا المنهج فإن رجل 


التسويق يستخدم الأساليب التسويقية التي تؤدي بالمستهلك إلى إعادة الشراء سواء بواسطته , أو 
بواسطة الآخرين مستفيدا من عامل التعلم شك تقييم يم القرار الشرائي . 
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اجتماعية ( خطوبة ) 


إعادة الشراء عدم إعادة الشراء 


شكل رقم ( )/١‏ نموذج التعلم عند المستهلك . 
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© الاتجاهات 811111015 : 
أنت لا تعرف سببا عندما يقول لك العميل إنني أحب هذه السلعة من كل قلبي . و قد لا تستطيع 
تحديد السبب عندما تجد عميلا يقول لك إنني أكره هذه السلعة . و المزيج التسويقي يسهم 2 تحديد 
الاتجاه إيجابيا نحو السلعة . أو تغيير الاتجاهات السلبية إلى اتجاهات إيحابية . 
© الجماعات الأولية : 
و هي الجماعات التي ينتمي إليها الشخص و التي يحترمها مثل زملاء الدراسة أو العمل . أصدقاء 
النادي ويستخدم رجال التسويق تلك الجماعات 4 التأثير على القرار الشرائي للمستهاكين : 
© قادة الرأي © المجتمع : 
يتآثر العملاء بقادة الرآي 2 المجتمع . و يميلون إلى تقليدهم . و من ثم يتأثر قرارهم الشرائي بذلك . 
مثال ذلك : استخدام تجمات السينما لترويج العطوز و مستحضرات التجميل و المجوهرات . 
© الأسرة : 
للأسرة دورا هاما 4 قرارت الشراء . وفقا لحجم الآسرة . و دورة حياتها . و مدى النفوذ الذي يتمتع به 
كل من رب الأسرةواالأءند تونكيية الغرازات الشراقية : 
© الوظيفة 08)ل: 
توق الوكلاقة علق الاطلويف الشبواتى للقرا دراو سكين قري لناك تغاد متطتياتة السامية وقد كديا 
نفل الوطاففة إل نوات سيد ب#الطيوبة يجنا إن بالطو أبيض:: 
© الثقافة 1][15[17[آلان) : 
هي مجموعة القيم و المعتقدات السائدة © المجتمع , مثل تعليم المرأة . و عملها . ذلك من شأنه أن 
يؤثر على مكونات المزيج التسويقي , مثال ذلك : توفير سلع تساعد المرأة 2 الأعمال المنزلية ) 
يسبب عمل المزاة) مكل الآات'الطبخ.. الغشالات الأوتوماتيكية ... القذاء نصث المطنوة :..إلخ:؛ 


© الطبقة الاجتماعية 1455 :500141 ؛ 

هي اأقسام المجتمع ذات التكوين المتآلف . و المتشابه . و كذا نمط الحياة المتماثل و الاهتمامات 
المشتركة . و السلوكيات المحددة . حيث يمكن تقسيم الطبقات على هذا الآأساس . و يستفيد رجال 
التسويق من السلوك الاستهلاكي لكل طبقة و تقديم المزيج التسويقي بما يتناسب معها . 


كد 
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د - كيف يشتري عميلك.. وماهودورك؟ 

عندما يقوم عميلك باتحاذ قرار الشزاء , آلا تعتقد أنه يتحمل. مخاطر قرازة ..فقد تكون خبراته 
الفنية محدودة . و قد تكون معرفته بك محدودة . وقد يكون خائفا من آثار الشراء و من الضروري أن 
تتعرف على الكيفية التي يفكر بها هذا المستهلك كي تجعله يشتري منك . و يستخدم منتجك . 
فماذا يجب أن تفعل ؟ 

» أشعر عميلك بحاجته . 

© رافقه حين يتجه للشراء . 

»عه احضر معه عندما يقرر الشراء . 


© للا تتركه و تأكد من تحقيق إشباعه . لأنه المستقبل بالنسبة لك . 


من يشارك المتعاملين 4 قرار الشراء ؟ 

©» أصحاب فكرة الشراء : هم الذين يبرزون الحاجة للشراء . 
مقا ذلك جوري مكرال مده شواء للع التزلية: 

©» أصحاب التأثير .ب الشراء : هم الذين يزودون العميل بالمعلومات .و يؤثرون 2# إقناعه . 
مكل الخارة ون المكزل لالخو الخرنيات. 

© مقرو الشراء : هم أصحاب السلطة الفعلية 4 الشراء . يسعون و يتابعون و يحللون ثم يقررون 
الشتراك واقل تكون اله نف القزل اولان 

© المشترون الفعليون : هم الذين يذهبون للمتجر للشراء ( الإبن مثلا أو الخادم ) . 

ف “الستسماوق + الستدرء النهاق السطلة تقد كرون الايئة جد امول أو الاي 


: حالات الطلب والعبء التسويقي‎ - ٠ 

يميز كتاب التسويق بين مجموعة من حالات الطلب , و التي يفرض كلا منها عبئًا تسويقيا محددا 
على المنشآة , و التي تحتاج عادة إلى مزيج تسويقي مختلف ,و من آهم حالات الطلب: التي تواجه منشات 
الأعمال : 


-/ا؟- 
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: -الطلب السلبي : ([آللخذاا رآ 11/71 ذضاظاا‎ ١ 

يقصد بالطلب السلبي عدم قبول المنتجات من جانب قطاعات السوق المختلفة . بل و يمكن أن يقوم 
المستهلك بتضحيات معينة لتجنب شراء السلعة . و تعتبر حالة الطلب السلبي أسواً ما يمر به مشروع بل إنها 
أسواً من حالة عدم وجود طلب بالمرة . . و هي حالة ليست مستعصية الحدوث , فقد يشعر بعض النالس 
بكراهية لنوع معين من الطعام فالنباتيون لا يحبون اللحوم . و كثيرا منا لديه عداء طبيعي لخدمات 
الأسنان و التطعيم رغم أهميتها , و يقع على إدارة التسويق عبء تحويل الطلب السلبي إلى طلب إيجابي . و 
هذا أم.سحبللناية ,و يناي ذلك عن طريق تمليل مضادر المفارضات للفتتحات 'واء جكائع. معتفدات 
أو مشاعر أو تضحيات و العمل على مواجهة كل مشككلة من هذه المشاكل . و لا يصلح ذلك إلا 4 بعض 
الحالات التي لا تتعارض مع القيم و المعتقدات السائدة بالمجتمع . 
؟ - عدم وجود طلب (11:1/18711 710 : 

تعني حالة عدم وجود طلب أن كل القطاعات 4 السوق الحالية و المرتقبة لا تعنيها ساعتنا أو خدمتنا 
من قريب أو بعيد 4 هذا الوقت , و ذلك مثل قوارب الصيد # الآماكن البعيدة عن البحار و الأنهار , 
و أدوات التزحلق على الجليد # السعودية . و رغم أن معظم آراء رجل الأعمال لا يجدون دورا لإدارة 
التسويق # هذه الحالة . فإن من الممكن صنع المناخ الملائم بخلق ظروف مواتية لإيجاد الطلب . مثل عمل 
بحيرة صناعية لخلق الطلب 2# البلاد البعيدة عن المياه بخلق الطلب على قوارب الصيد , و حتى لا نعيش 2 
قصور عاجية . فإن رجل التسويق ابن البيئة و الإمكانات و عليه أن يوائم بينها للخروج من المآزق الذي 
يف | وتفيو كل عه التاط : 
* - الطلب الحامن (4111 ]/101 8111 '1['ك][ : 

و يقصد بهذا النوع من الطلب وجود حاجة شديدة من المستهلك إلى منافع غير متوافرة 4 السلع 
و الخدمات المعروضة ‏ السوق . و يعطى الطلب الكامن فرصة لإدارة التسويق لتنمية الطلب على 


نخدا نا الشالنة فتن طرق العيق هن وكيرت لعفف مسنم كع بوكزاية توطترها بك لهات , 
وقد يكون هذا النوع من الطلب وليد ظروف بيئية جديدة تطرأ على المستهلك و تغير من مفاهيمه تجاه 
السلع و الخدمات الحالية . و من أمثلة ذلك قيام مصانع الذهب و المجوهرات بإنتاج أطقم ذهب و 


مجوهرات لونها أبيض . و مرصعة بالزركون المشابه للألماس . لرغبة الزبائن 2 اقتناء أطقم ألماس ١‏ و 
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غ - الطلب المتناقص (1(111/4711 117121/106.آ1 : 

تتعرض معظم المنتجات إلى هذا النوع من الطلب , حيث يبدأ مستوى المبيعات 2 التدني عن المبيعات 
السابقة للمنشأة . مع توقع الاستمرار 4# هذا التناقص إذا لم تتخذ المنشأة الإجراءات الكفيلة بإيقافه , 
و من أمثلة ذلك المنافسة التي تتعرض لبا منتجات الأقطان و الأصواف الطبيعية و الفراء الطبيعي بمنافسة 
من جانب الخيوط الصناعية . 


ويقع على إدارة التسويق عبء تجديد النشاط التسويقي 1]82/14151617:11110 بإعادة دورة حياة 
السلع و الخدمات التي يقل الإقبال عليها من خلال مغريات بيعية جديدة و سياسات تسويقية جديدة , 
باختيار جديد للهدف التسويقي . و إعادة تصميم السياسات التسويقية وفقا لبذا البدف , آخذين 2 
الحسبان رأس المال المغرق # الأصول التي تعمل 4# هذا النوع من السلع و الخدمات حاليا . 
ه - طلب غير منتظم [ الخ / 21 1ك آ)1خل]] : 

يتميز هذا النوع من الطلب بأن المستهلك يسعى إلى إشباع حاجاته بشكل موسمي . أو غير منتظم 
حيث يزيد الطلب 4 فصل معين . و يقل فصل آخر . و يتمثل هذا النوع من الطلب 4 الكثير من السلع 
و العدماه ندل الذكتي الكوهوات إن انام الفارية . و الأغد مد و شرحكة النقل :و“ صملياتت سكو مو 
تسعى الجهود التسويقية 4 هذا الصدد إلى تنظيم الطلب و محاولة استبعاد المؤثرات الموسمية كلما 
أمكن ذلك , من خلال التحكم 4# سياسات تقديم المنتجات و التسعير و الترويج , و من أمثلة ذلك 
الخصم التي تمنحه شركات الطيران ب مواسم الركود , و الترويج لفكرة شرب الشاي مثلجا صيفا . 
5 الطلب الحامل : 41710 011/1[ آنا : 

يمثل هذا الطلب المرحلة المثلي للطلب بالنسبة لمنشأة الآعمال حيث يكون مستوى الطلب و توقيته 
مساويا للمستوى و التوقيت المرغوب من جانب إدارة المنشأة . و يقع على إدارة التسويق عبء المحافظة على 
هذا الطلب . ووضع السياسات التي تعالج الحالات المتوقعة 4# الببوط أو الارتفاع . و إعداد دراسة يومية 
متوازنة عن مستوى الطلب . 
/ - الطلب الزائد 21/141110[ آآلا1 01/1215 : 

يعني الطلب الزائد أن مستوى الطلب يتزايد بشكل يفوق إمكانيات المنشأة 4 مواجهة سد الحاجات 
المطلوبة . وتتم مواجهة هذا النوع من الطلب بالعمل على اتباع سياسات تسويقية مثبطة 
16 . من خلال تشجيع فئات من المستهلكين على عدم استخدام السلعة أو الخدمة 
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السو 


8 - الطلب السيئ (1011/14171 11711018501/1 اانا : 

وهو الطلب الذي تؤدي زيادته إلى إعطاء آثار سيئة على المجتمع أو السلع و الخدمات المنتجة , و ذلك 
مثل تآثير زيادة استهلاك اللحوم الصغيرة على القضاء على الثروة الحيوانية 4 المجتمع . و الطلب على 
الموادالمخدرة والدخان .و تسعى إدارة التسويق إلى إيقاف هذا الطلب و تقديم بديل عنه مفيد للمستهلكين . 


الناكة العربية السهودة 


المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 
عرص الدهب وا لمجوهرات 


عرض الذهب والمجوهرات 
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عرض الذهب والمجوهرات 
الجدارة : 
مغزفة القواهد و الاين العدية لتنظيم عرض الذمي هو الجوعرانة بو الكحواميا كا الحملية اليعية» 
يما يحقق أهداف زيادة و تئمية مبيعات الشركة . 


الأهداف : 
نعى ورابنة جيه الو جد حضون تروك انقو فك 
ف ناه كادف الأساسة لمودن الذسع ب اللمزهراك : 
ف (اتلضوف علق الطرف :و الأروات اللكتامة العركن 
© اتركوف عن الاأخطلان الفافة ذف المرقويدو كردي عزفي 


مستوى الأداء المطلوب : أن يصل المتدرب إلى إتقان هذه الجدارة بنسية 7/٠٠١‏ . 
الوقت المتوقع للتدريب :7 ساعات . 


الوسائل المساعدة : 
١‏ - أدوات تنظيف . 
37 « طول لخي 
لك ا 
؛ - جهاز التراسونيك . 
ه - استائد. 


15 - طاولة عرض . 


متطلبات الجدارة : اجتياز الوحداة التدريبية السابقة . 


1ن 


.و 6ه 
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مقدمة : 
يعتبر تنظيم عرض الذهب و المجوهرات أحد أهم عناصر سياسة الترويج . و يمثل إحدى الواجبات 
الآشاشية تبائع الذهب:و المجوهرات , حيثك يجب غليه التأكد من أن المشفولات ثم عرضها 4 المستوى 
المناسب للعميل . و عليه إعداد المكان و الترتيب الخاص بها . بما يساعد على إتمام العملية البيعية . 


و يؤدي العرض الجيد إلى خلق عنصر التشويق لدى المتعاملين ذلك أنه يركز على الجوانب غير العادية 
التي تتمتع بها المشغولات الذهبية . 


أولا”: المبادئ الأساسية لعرض المنتجات 
١‏ - أهدافالعرض : 
©» زيادة المبيعات عن طريق خلق الرغبة # الشراء . 
© أداة لخلق الانطباع بالجودة و التطوير المستمر . 
© آداة لريط السلع المعروضة باحتياجات العملاء . 
© أداة لتسهيل عملية الاختيار للمستهلك . 
؟* - الواجبات الأساسية الخاصة بعملية العرض : 
© التأكد من أن المنتجات مصفوفة و معروضة بشكل منظم يترك آثاره 4 نفوس المتعاملين . 
© التأحد أن العرض يتم 4 أماكن ذات إضاءة تسمح برؤية المنتجات و إمكانية تعرف 
المتعاملين عليها . 
9 أن تكون الأسعار موضحة إذا كان ذلك ضروريا بالنسبة لبعض المنتجات . 
» ملاحظة سلوك العملاء و ردود أفعالبم تجاه نوافذ العرض . 
'الاستفاذة فرع أسالديا هرطق المنتجات نف حك العملا طاو اتتخاذ قراو الشواء : 
"١‏ -عناصرالعرض المتكامل للمنتجات : 
© تناسق المنتجات المعروضة مع بعضها . 
مراعاة الإضاءة سواء الإضاءة العامة . أو المركزة. التي تظهر المغريات البيعية ب 
التشحات., أن الاضياءة كين انار 
© التكوين الفني للعرض : من الأمور البامة و المؤثرة ‏ نجاح العرض و جاذبيته أن يكون 
مبتكرا . ويسهل تذحر المعروضات . سواء من حيث التشكيلة أو المللصقات 
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المصاحبة لبا . بما يخلق إحساسا بمزايا المعروضات . و المنافع التي توفرها . 


أ - ضرورة توظيف مجموعة المنتجات و تشكيلاتها 4 خلق المنافع المتكاملة للمتعاملين . 

جَ - وضع المنتجات ب شكل سيناريو كامل للاشباع تحدد آثار استخدام السلعة بالصورة أو 
بالأشخاص . 

27و اوتكون رالوس ممتتصر] تلفت النل كان العا القيز سيط بالنافم ال 
يرغبها المتعاملون . 

ه - تكرار مواقع لفت النظر سواء كان داخل المحل أو خارجه . 

و - وضع شيئ غير متوفع باستمرار يجعل عميلك يرتبط بشراء سلعة . 


و الشكل التالي رقم ( 7/7 ) يوضح الطرق التأثيرية 4 العرض : 
الطرق التأثيرية 4 العرض 


الطرق المرتبطة بالدوافع العاطفية الطرق المرتبطة بالدوافع العقلية التي 
القا كيه رفن وساكك السو القن كتتكين إلى اللنغلوره" اتلقة الوفملة 


تجذب العميل باستخدام التشكيلة بالسعر . و ترجيح العقل 
المتكاملة 0ن812 اع 1؟]1 ع8110 أوع8 


شكل رقم ( 1/7 ) الطرق التأثيرية 4 العرض . 


1 
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ثانيا' : فنيات عرض الذهب والمجوهرات 


يعطي عرض الذهب و المجوهرات فكرة موجزة عن المشغولات المتوفرة و بطريقة فنية و مدروسة , 
كما يخلق لدى العميل صورة ذهنية أو انطباع عام عن مستوى العرض 110286 , و طريقة العرض الجديدة 
تجذب العميل بصورة تلقائية . و كما سبق الإشارة فإنه آحد عناصر سياسة الترويج . وواحد من أهم 
واجبات بائع الذهب و المجوهرات . 


ويعد فن عرض المجوهرات أحد التخصصات الدقيقة التي يتم تدريسها 4# معهد علوم المجوهرات 
- تجهيز العرض . 
- إدارة المعرض . 


0 العوامل الأساسية في العرض : وجود تناسق بين المعروضات وحجم نواكذ العرض , و الإضاءة المدروسة 
( يفضل استخدام إضاءة البالوجين , و الإضاءة الغازية ) . و اختيار الألوان المناسبة لأدوات العرض, ١‏ و 
تخلفياف نوافة العرطن”, 


" - دوررجل البيع في عملية العرض : 
يتمثل دور رجل البيع ب عملية العرض كما يلي : 

© التأحد من سلامة و تثبيت الأحجار الكريمة . و الماسية على قطع المجوهرات المعروضة . 

© فرز قطع المجوهرات المرصعة بالزركون , عن القطع الماسية . 

© وضع القطع المميزة من المجوهرات 2 أماكن ذات جاذبية للعميل ( مثل الجهة اليمنى لمدخل 
المعرض ) . 

© تجديد العرض على فترات متقاربة بإعادة تغيير أماكن المجوهرات حتى لا يشعر العميل 
بثبات الموديلات . 

© إجراء عمليات التنظيف و التلميع باستمرار . 
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؟ - أدوات عرض الذهب والمجوهرات : 
هناك عدة أدوات للعرض تتمثل 2 : 
© نوافذ عرض تناسب كل نوع من المجوهرات على حدة . 
© استاندات عرض ( مانيكانات ) لعرض قطع المجوهرات . 
© كراسي استقبال للعملاء . و طاولات عرض 4# المعارض الكبيرة . 


+ - الطرق المختلفة لعرض الذهب والمجوهرات : 
الطريقة التعليوة: 

و هي طريقة لعرض عدة قطع مختلفة بطريقة متناسقة و هي تصلح لعرض المجوهرات . و الآالماسات 
(مثال : عرض الأطقم . نصف الأطقم , النواعم على كل حدة ) . 

: يقة الحشد‎ ٠ 

و هي طريقة عرض أكبر كمية من المشغفولات 4 صفوف متوازية . و هي تصلح لعرض المصوغات 
الذهبية مثل الغوايش . الخواتم , الأقراط . مع تقسيمها حسب العيارات . 
© طريقة تيفاني : 

و تنسب هذه الطريقة إلى مبتكرها 1114111 و تتمثل 4# وضع قطعة قيمة واحدة 4 العرض مع 
تيفل الاشناءة علدها مطريقة تجدانة» 
» طريقة عرض موضوع معين : 

و هي مناسبة لعرض فكرة معينة لبا صلة بموضوع الموديل نفسه أو لبا لعلاقة بموسم معين أو مناسبة 
معينة . فمثلا يمكن تصميم نافذة العرض 4# فترة معينة توحي بأنك # موسم الصيف و البحر و الشمس 
أو الشتاء أو الخريف حسب خيال مصمم نافذة العرض . و يمكن استخدام هذه الطريقة 4 المناسبات 
الومم يد الاجمالاك المي , 


كه -أخطاء العرض الشائعة في بعض محلات الذهب والمجوهرات : 
© ارتفاع أو انخفاض نوافذ و طاولات العرض عن المعدلات القياسية . 
© الإضاءة غير المدروسة مثل الإضاءة الشديدة التي تؤذي العين من الانعهكاس أو التوهج , و تستهلك 
طاقة أكون وتودىئ إلى ازتفاع دوحة الحزاريه المحل :أو على' العكين أ انكون إضاذة خافته 
لا تؤدي الغرض المطلوب . 
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© عدم إختيار طرق و أدوات العرض المناسبة تبعا لنوعية البضاعة. فنجد أن عرض منتجات الذهب , 
أو المجوهرات . أو الالماس يتم بطريقة موحدة . و بأسلوب لا يساعد الزبون على التمييز بين 
الزركون . و الالماس . 

©» عدم اتباع أساليب الآمن و السلامة 4 العرض مما يتسبب #ُ ضياع و فقد بعض أنواع المشغولات . 
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لمرين : 
عليك أن تحدد . . 


2 حيفية زيادة رغية العملاء ب شراء مشغولات الذهب و المجوهرات باستخدام الطرق المختلفة لعرضص 
المشغولات . 


ا" 


الجلكة الدريية السفود: 
المؤسفلة العامة العظليم القنى والغدريي المهكي 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


عرض الذهب والمجوهرات 


الامتحانات الذاتية 


(كراسة المتدرب) 
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أسئلة الوحدة التدريبية الأولى : 
أجب عن الأسئلة التالية ثم تأكد من صحة إجابتك بالنظر للحل النموذجي : 


س١‏ - تعتبر الحاجات و الرغيات : 
١‏ - إحدى عنا صر العملية التسويقية . 
؟ - إحدى عناصر المزيج التسويقي . 
:"' - إحدى عناصر التسويق . 
غ - إحدى عناصر البيع. 


س١‏ - يقوم المسوق ب مجال الذهب و المجوهرات بالتغلب على الفجوة المكانية . . و يعني ذلك : 
١‏ - توفيرالمشغولات 4# الصباح و المساء . 
" - إنشاء معارض منتشرة 4 كافة الأسواق . 
" - تسهيل مهمة امتلاك السلعة من خلال إيجاد وسائل متعددة للدفع . 
؛ - القيام بحملات إعلانية متكاملة للوصول للمستهلك . 


س” - يشير مفهوم التوجه بالتسويق إلى : 
1 "الكركك يو عن الحرنة انض 
؟ - التركيز على التخلص من المخزون باستخدام وسائل الترويج . 
" - عملية مستمرة تبداً بالتعرف على حاجات و رغبات المستهلكين ثم تقديم السلع و 
الخدمات . 


بو سيت انيم تورك الوم 
١‏ - أحد عناصر سياسة الترويج . 
؟ - أحد عناصر المزيج التسويقي . 
:"' - أحد عناصر سياسة المنتجات . 


كرك 
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س0 - يعتبر البيع الشخصي ( رجال البيع ) : 
١‏ - أحد عناصر سياسة التوزيع . 
؟" - أحد عناصر سياسة المنتجات . 
:"' - أحد عناصر سياسة الترويج . 


س1 - يشير مفهوم التبادل ‏ سوق الذهب و المجوهرات إلى : 


س”» - عند إعداد سياسة ترويج المنتجات # سوق الذهب و المجوهرات فإن الأهمية الأولى تكون لاثنين 


١‏ - العلافات العامة. 
؟" - ترويج المبيعات . 

" - تنظيم العرض . 

- البيع الشخصي . 
ه - الإعلان. 

٠-1‏ التسين: 


س8 - يعتبر السعر : 
١‏ - أحد مكورنات المزيج التسويقي . 
5ت اجو مكونات استراسحية التورت.. 
* - أحد المتغيرات البيئية . 
غ - أحد مكونات سياسة المنتجات . 
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س5 - يعني مفهوم دورة حياة المنتجات : 
١‏ - تقديم منتج جديد للسوق فقط . 
؟ - مرحلة متكاملة تبداً من تقديم السلعة للسوق و تنتهي بالتدهور و خروج السلعة من السوق 
:' - زيادة مبيعات السلعة 4 السوق . 
: - التشكيلة السلعية التي تتعامل فيها الشركة . 


س١٠‏ - يوجد فرق بين التسويق و المبيعات ؟ 


س١١‏ - يتحدد تسعير المنتجات بناء على : 
١‏ - التكلفة . 
؟" - متوسط دخول المستهلكين . 
:' - أسعار المنافسين. 
غ - كل ما سبق . 


س؟٠١‏ - تركز الدوافع الانتقائية على : 
١‏ - العوامل أو المغريات العقلية فقط . 
" - العوامل أو المغريات العاطفية فقط . 
* - العوامل أو المغريات العاطفية و العقلية معا . 


س١١‏ - يوجد فرق بين أصحاب فكرة الشراء , و المؤثرين 4 قرار الشراء . 
[] نعم الا 
إذا كانت الإجابة نعم . . اذكر الفرق مع التطبيق على سوق الذهب 
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س؛١‏ - لأي من أنواع الطلب الآتية . . يخضع سوق الذهب و المجوهرات : 
الك لكان 
كم الطلي فين التتظم» 
“الظلت السلبي:: 
4 لوح وخوواطلت: 
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أسئلة الوحدة التدريبية الثانية : 
أجب عن الأسئلة التالية ثم تأكد من صحة إجابتك بالنظر للحل النموذجي : 


س١"‏ 5 تتمتل اهداق عمل العرسنفيما يلد 


س” - يعتبر عنصر الإضاءة من العناصر المتكاملة للعرض . 


[] نعم الال 


من” - تنقسم الطرق التأثيرية 4 العرض إلى : 
8ت 


ك١‎ 


سغ - تتمثل العوامل الأساسية 4 عرض الذهب و المجوهرات 3 : 
س0 - تتمثل الطرق المختلفة لعرض الذهب و المجوهرات 2# : 


س1 - يحتاج عرض الذهب و المجوهرات إلى إضاءة شديدة و مبهرة : 


إن كم اسان 
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سى, - من أدوات عرض الذهب و المجوهرات : 


س8 - يخضع عرض المجوهرات الألماسية إلى قواعد مختلفة عن عرض المشغولات الذهبية : 


ننم كي 


س؟ - يستخدم البائع 4# تنظيف المشغولات الذهبية و المجوهرات الأدوات التالية : 


س١٠١‏ - يتم إعداد تواخد وطاولات العرض بحيث تتناسب مع العملاء طويلي القامة : 


نعم لا 


عق كانه لكان لاخر سسب 


-5*- 


الجلكة الدربية افيد : 
المؤسفة العاية العظليم الفنى والقدريي الحهكن 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


عرض الذهب والمجوهرات 


إجابة الإمتحانات الذاتية 


(كراسة المتدرب) 
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إحابة أسئلة الوحدة التدريبية الأولى : 
ج1١‏ - الإجابة رقم .)١(‏ 


ج» - الإجابة رقم ( ؟ ) . 
102 تالوقم و 
عردء لتر 11 
جه - الإجابة رقم (") . 


ج1 - يشير مفهوم التبادل ب سوق الذهب و المجوهرات إلى قيام معارض الذهب و المجوهرات بتقديم 


ج7 - الإجابة رقم (؟ ) , رقم ( 4 ) . 
ج4 - الإجابة رقم .)١(‏ 

ج - الإجابة رقم (7 ) . 

ج١٠‏ -نعم. 


والخدمات . و الترويج لبا بما يؤدي إلى إشباع هذه الحاجات و الرغبات . 
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.و 6ه 


مهنة الحقيبة الثانية كراسة المتدرب 
بائع ذهب ومجوهرات عرض الذهب والمجوهرات إجابات الامتحانات الذاتية 
المبيعات : هي نهاية أولية للتسويق , حيث إنها حلقة الوصل بين المنتج و المستهلك . و بذلك فهي جزء من 
العملية التسويقية . 


ج١1‏ - الإجابة رقم ( ) . 


ج١1‏ - الإجابة رقم (؟) . 


ج١1‏ - لعم : 

أصحاب فكرة الشراء : هم الذين يعرفون مزايا السلع و يقترحون شراؤها مثل ربة المنزل . 

المؤثرون ‏ قرار الشراء : هم الأفراد الذين يقومون بتزويد المستهلك المرتقب بأفكار تقنعه بعملية الشراء . 
مثال الجارة . أو زميلة العمل . 


مثال : عند قيام إحدى المستهلكات بشراء طقم مجوهرات من معرض معين , و تجد أن الموديل راق. و 
كما ظ جا بعد اننع مففا 250 . : إالع + قإنها فاكل اناك لالجو خرواتها ا رضافتها ) 
فوظ نل كارن المتدواد قذي يكوه يها :انها حجن زا الأرهيه عش ال كلمة وما كاسن ها الموطو 
(صاحبة فكرة الشراء ) . كذلك فإن نجمات السينما عند استخدامهن # الإعلان عن المجوهرات الماسية 
اموز قروة دق قراو اراد ) اها الوه فزتيا سواه فك القت وار 


ج4١‏ - الإحابة رقم (؟ ) . 
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إجابة أسئلة الوحدة التدريبية الثانية : 


ج١‏ - تتمثل أهداف عملية العرض # : 
١‏ - زيادة المبيعات عن طريق خلق الرغبة ‏ الشراء . 
؟ - آداة لخلق الانطباع بالجودة و التطوير المستمر . 
' - أداة لربط السلع المعروضة باحتياجات العملاء . 
24 آذاة لشبيومل عملت الأخقان تلمننتيلك + 


ج؟ - تلعم. 


ج؟ - ١‏ - الطرق المرتبطة بالدوافع العاطفية . 
١‏ - الطرق المرتبطة بالدوافع العقلية . 


- وجود تناسق بين المعروضات و حجم نوافد العرض . 
7 الإضاءة المناسية : 
- اختيار الألوان المناسبة لأدوات العرض . و لخلفيات نوافذ العرض . 


ج06 - الطرق المختلفة لعرض الذهب و المجوهرات هي : 
« الطرق التقليدية : لعرض قطع مختلفة بطريقة متناسقة و هي تصلح لعرض المجوهرات . 
يقة الحشد : لعرض أكبر كمية من المشغولات ب صفوف متوازية . وهي تصلح لعرض 
المصوغات الذهبية مثل الغوايش . الخواتم . الأقراط مع تقسيمها حسب العيارات . 
يقة تيفاني : و تتمثل ب وضع قطعة واحدة ب العرض مع تسليط الضوء عليها بطريقة جذابة . 
٠‏ طريقة عرض موضوع معين : و تعني عرض لفكرة معينة لبا صلة بموضوع الموديل نفسه أو لبا 


ا 0 


ات 
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ج72 - من أدوات عرض الذهب و المجوهرات . 
- توافد العرض . 
- الاستاندات ( مانيكانات ) . 
- الطاولات . 


ج48 - نتعم. 


جه -يستخدم البائع بف تنظيف المشغولات الذهبية و المجوهرات الأدوات التالية : 
- جهاز التراسونيك . 


لؤنهصتهن عند ان كر فقوملاو لاض العروسن سكوف رتاتعي كاك اماد و لسن ظويلي: الا ةشطل : 


-/اة - 


35-5 


مهنة الحقيبة الثانية المراجع 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات عرض الذهب والمجوهرات 


المراجع 
أولا : باللغة العربية : 


. ١1414 , أحمد علي جبر. التسويق. المنصورة . مكتبة الجلاء الحديثة‎ - ١ 

؟" - حسن محمد خير الدين ., مبادئ التسويق , القاهرة . مكتية عين شمس , ١180‏ . 

" - طلعت أسعد عبد الحميد . التسويق . مدخل تطبيقي . القاهرة . مكتبة عين شمس . 1197 . 

غ - طلعت أسعد عبد الحميد . كيف تجتذب عميلا دائما . فن البيع المتميز , الطبعة الثالثة , 
(القاهرة . مكتبة عين شمس , 151910 ) . 

ه - طلعت أسعد عبد الحميد , التسويق الفعال . كيف تواجه تحديات القرن ”١‏ ,الرياض , مكتبة 
الشقري , 7٠١7‏ . 

1 - علي عبد المجيد عبده , الأصول العلمية للتسويق , القاهرة . دار النهضة العربية , لال91١‏ . 

. ١18/8 , محمد سعيد عبد الفتاح . التسويق , الاسكندرية . المكتب العربي الحديث‎ - ٠: 


/ - مجمود صادق بازرعة 5 إدارة التسويق ' جزءان ' القاهرة دار النهضة العربية . بدون تاريخ نشر 


8ت منصور فهمي . الدراسة العلمية للسوق , القاهرة . دار النهضة العربية . ١11/1‏ : 
5 موق خفن اكاك ل السباف و السداياف الطتريقية الفاهر دنار البكنة تمرك دوه 


تاريخ نشر . 
ثانيا : باللغة الإنجليزية : 


. 1984 ركطه5 عكى 1171197 طقل كلاه لا ع1 ,ع 4067115111 ,1111لا بمعاهظ8 -1 

21115 0120 كعامة :12711 ,ع اتقاعءع7107:1 14006111 ,تزع اأدعط17ا لمد حلط ع .[ 80310 ,2ه"1 -2 
. 1978 ,00122317 30 لتقططادع101] ,50011 ,15هط1]!!] ,تتاع ا كمع 01 

,215 320 كامععمهن) ,805105 : 14071611118 ,.0.)0[ [ااعنتعء امه .11.31 ,علط -3 
(٠‏ 1985 ,.مدطهن) 10! !1ط ومغطع هط ..[) 

.1 0631165) ,010) ,كتاطامسنامن) ‏ .ع 140711111 027 م2611 176 ,.ا لطلأعممع كاريمموصمسنل] -ك4 
. 1982 ,.0ل ااتتتعكز1 

لل 135 ع81 ,.لا.ظ ,0 طابى 110710117118 07 015 111120017116111 ,.[ 111113 ,مماصماه -د 
: 11/5 
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مهنة الحقيبة الثانية المحتويات 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات عرض الذهب والمجوهرات 


المحتويات 


الموضوع رقم الصفحة 

الوحدة الأولى : مفاهيم أساسية 4 التسويق و المبيعات . ١‏ 
.١‏ تعريف التسويق . ١‏ 

". عناصر العملية التسويقية . ّ 

؟. تطور الفكر التسويقي . 1 

ك. المزيج التسويقي . ٠‏ 

. تقسيم الأسواق . 7 

5. 'دواسة المستهلك ؛ ف 

. حالات الطلب و العبء التسويقي . ” 
الوحدة الثانية : عرض الذهب و المجوهرات . "١‏ 
أولا : المبادئ الأساسية لعرض المنتجات . ب 
.١‏ أهداف العرض. ب 

". الواجبات الأساسية الخاصة بعملية العرض . يض 

". عناصر العرض المتكامل للمنتجات . اه 
ثانيا : فنيات عرض الذهب و المجوهرات . 5 
.١‏ الطرق المختلفة لعرض الذهب و المجوهرات . 1 

". دور رجل البيع ‏ عملية العرض . 7 

“". أدوات عرض الذهب و المجوهرات . 18 

غ. أخطاء العرض الشائعة 4 بعض محلات الذهب و المجوهرات . 186 
مكرائعة لون 57 
0 


المراجع . 


المؤفيسة العاية للتكليم الفتى والتدريي المهكي 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


بانع الذهب والمجوهرات 


الحقيبة الثالثة 


مهارات بيع الذهب والمجوهرات 


مهنة الحقيبة الثالثة المقدمة 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات 


مقدمة 
مجال الذهب و المجوهرات , و من ثم فإنه يجب أن تتوافر #ش البائع العديد من المهارات لكي تحقق المنشأة 


وتستهدف هده الحقيبة التى تختص بدراسة مهارات بيع الذهب و المجوهرات التعرف على الجوائب 


و لتحقيق الأهداف المرجوة من هذه الحقيبة , تم تقسيمها إلى ثلاث وحذات رئيسة , على النحو التالي : 

- الوحدة الأولى : و تتعلق برجال البيع من حيث أنواعهم . و عناصر التميز الواجب توافرها لديهم 
و خصائصهم . و دورهم الابتكاري # العملية البيعية . و آهمية المعلومات البييعية بالنسبة لهم .و 
ستاك التخصيول فل هذه العلومات: 

- الوحدة الثانية : و تتعلق بمهارات الاتصال بالعملاء . و التي جعلت بعض المفاهيم الأساسية الخاصة 
بالعملاء منطلقا" لبا . ثم تناولت مهارات الاتصال البيعي بالعملاء . من حيث الأنواع . و تقنية كل 
نوع , ودوره ‏ الوصول إلى العميل . 

- الوحدة الثالثة : و التي تتناول خطوات العملية البيعية متبعة # ذلك أسلوب السيناريو , حيث تبداً 
بالتحضير للمقابلة البيعية ثم مراحل العرض البيعي , ثم معالجة اعتراضات العملاء وصولا إلى 
إتقاة العخلبة البيعية هبو إنهاء القايلة البيفية ونا تيجةق أهداف كاك الأطراف. 


وتحتتم الحقيبة بحكراسة الطالب التى تحتوي على الامتحانات الذاتية لحل وحدة.و الإجابات 
النموذجية لها . بالإضافة إلى قائمة بأسماء المراجع باللغتين العريبية و الإنجليزية دقو التى يمحن الاستفادة 
مواق سين ان خا كمارينات] قفر تس . 


المملكة العربية السعودية 


المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


رجال البيع 
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بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات رجال البيع 


رجال البيع 


الجدارة : 
التعرف على أنواع رجال البيع و موقع بائع الذهب و المجوهرات منهم . وخصائصهم . وعناصر التميز 
لديهم و دورهم الابتكاري ,. حتى يتقن بائع الذهب و المجوهرات أداء مهامه , و تحقيق الأهداف البيعية . 


الأهداف : 
عندما تكمل دراسة هذه الوحدة . يكون لديك القدرة على : 


© معرفة أنواع رجال البيع , و موقع بائع الذهب و المجوهرات منهم . 
© معرفة عناصر التميز الواجب توافرها ب بائعي الذهب و المجوهرات و خصائصهم و دورهم 
مستوى الأداء المطلوب : 
أن يصل المتدرب إلى إتقان هذه الجدارة بنسية /5١‏ . 
الوقت المتوقع للتدريب : / ساعات . 
الوسائل المساعدة : 


متطلبات الجدارة : دراسة الحقائب التدريبية السايقة . 
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أولا: : أنواع رجال البيع 


هناك أنواع عديدة لرجال البيع , و يختلف عمل كل منهم وفقا"' للفئة التي ينتمي إليها وأهم هذه 
الآنواع ما يلى : 


١-الباحثون‏ عن الطلبيات 15ع]]©) 017061 : 

وهم رجال البيع الذين يقومون بالعمل # السوق بالبحث عن العملاء المرتقبين . و إتمام العمليات 
البيعية لبم . و يقوم رجل البيع الباحث عن الطلبيات بالبحث عن المشترين الجدد و العمل على زيادة حجم 
المبيعات إلى المشترين القدامى عن طريق الجهود البيعية الخلاقة . و يعمل رجال البيع ب معظم السلع و 
الخدمات , و خاصة # بيع السلع الصناعية , حيث يقوم بالبحث عن العميل المرتقب و تقديم المنتجات لهو 
تسهيل عملية التبادل الفعلية للسلع و الخدمات و يحدد له طريقة التشغيل و الاستعمال و قطع الغيار ‏ و 
إمكانية إعادة الطلب . و كلما زادت حدة المنافسة كلما تطلب ذلك من رجال البيع جهدا" أكبر. و 
تختلف مهمة رجل البيع ب تعامله مع تجار التجزئة عن المستهلكين , فيمتد دوره بالنسبة لتاجر التجزئة 
إلى تقديم العديد من خدمات التدريب و تحديد حجم المخزون . و طرق و كيفية البيع للعملاء و كيفية 
أدائه لخدمات الإعلام و الترويج و يركز الباعة على ما تعطيه السلع من إشباع لحاجات و رغبات العملاء . 
؟ -جامعوالطلبات 15ع12[1- 0101 : 

وهم الذين يقومون بإتمام العمليات البيعية المتعلقة بالعملاء الدائمين أو المتكررين . ورغم أن عملهم 
روتينيا' إلى حد ما فإنه يجب أن يكون عملا" مخططا" إذ إن عدم كفاءتهم 2# أداء أعمالبم قد يفقد 
المنشأة الكثير من عملائها الدائمين . فبالنسبة للسلع الصناعية يقوم رجال البيع بمرور منتظم على 
العملاء بجانب جمع الطلبيات , يؤدون خدماتهم 4 جمع و توصيل المعلومات , و التدريب و تقديم الآسعار و 
الشروط . و المنتجات الجديدة و التطوير المرتقب للعملاء . على أن يتم عمله 4 ظل توفيت محكم . وقد 
يكون عمل جامع الطلبات 4 موقع العمل يتلقى باليد أو بالباتف طلبات العملاء و يرسلها للأقسام الفنية . 
* - مقدمو الخدمات البيعية : 

لا يقوم هؤلاء بإتمام العملية البيعية أو جلب طلبيات العملاء . و لكن دورهم يتركز # تزويد العملاء و 
تعليمهم مجموعة م العازف الفنية التعاعة بالشاع و الخدامات المباعة وو يعمل معظيهم واحقل الفيلة 
الصناعية . و يقومون أيضا" بتقديم خدمات ما بعد البيع . و من أهم أنواعهم : 
أ - رجال البيع الفنيون : 
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وهم مجموعة من رجال البيع الذين يعملون 2# المنتج و يقومون بزيارة للوسطاء أو العملاء بهدف 
إعطائهم صورة متخصصة عن نشاط المنشأة و منتجاتها و يقومون بتوزيع العينات و الإجابة عن الأسئلة 
الفنية المتعلقة بالسلع و يتضمن دورهم تحديد الطلب المتوقع و بناء الصورة الذهنية الطيبة عن السلع. ‏ و 
تدريب رجال البيع لدى الوسطاء . 
ب - رجال البيع التجاريون : 

وهم المتخصصون أ توعية الوسطاء بأفضل طرق البيع و إعداد نوافذ العرض الخاصة بهم . و توزيع 
عينات من السلع داخل محلات البائعين . ويمكن أن يسند لبؤلاء مهمة جمع الطلبيات : 
ج - المستشاريين الفنيون : 

ومهمة هؤلاء نقل الصورة الفنية المتكاملة لرغبات العملاء > شكل قابل للتشغيل من وجهة نظر 
المنشأة و خاصة للنواحي البندسية و العلمية . 
؛- البائع بالطواف 5151.1.1710 190177113: 

تتركز المهمة الآساسية للبائع مجرد توصيل الطلبات للمتعاملين و منهم باعة الصحف . و الخبز. ‏ و 
الألبان. و يهمهم بالدرجة الأولى المحافظة على مستوى الخدمة الراقية و توقيتها . و يمارس البائع دوره 
الإبداعي ث إمكانية جذب العديد من العملاء الجدد . 
ه - بائع متاجر التجزنة 51311:1/10 .1181411 : 

مجال معارض البيع . و السوبرماركت , و محلات الأقمشة . . . الخ, تجد العديد من رجال البيع 
الذين يسعون إلى إقناع العميل بالشراء و سماع متطلباته و الاهتمام بالدرجة الأولى بالمظهر و الخدمة. و 
القدرة على الاتصال الفعال بالعملاء و إشباع حاجاتهم , و يقع بائع الذهب و المجوهرات ضمن هذا النوع 
--جامعوا الطلبيات داخل المحل 1ع121' اع010) 105106 : 

حيث يتعامل العديد من وكلاء قطع غيار السيارات و الصيانة و عدد من المحلات الكبرى . 4 تزويد 
المتعاملين بالسلعئؤ الكدمانة الضرورية .فا جامع الطلبياة:ذاخل الكل يتميزالالتزاء الثاء و هدم ترك 
محله و قدرة عالية على التحدث # الباتف و معرفة دقيقة بمتطلبات الخدمة و شروطها . 
0 البائع المروج : 

وهو بائع ليس مهمته أن يبيع توا" بقدر أن تكون مهمته صنع عميل المستقبل . ووظيفته بناء جسور 
الثقة مع المتعاملين , و معاونة المشتري . 4 مواجهة عدد من مشاككه الإنتاجية و البيعية . 


ثانيا' : عناصر التميز في رجال البيع 


ات 
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لايرى الغميل تجهيزات المعرطن و لا السلع التى يقدمها , بل يراك أنت:: لذا حاول أن تكون تنفسك 
شخصية فريدة و متميزة عن الآخرين . وحافظ على المكونات الشكلية لشخصيتك . إنك لست بائعا" 


تقليديا" فأنت بائع من ذهب لآنك تتعامل مع أحاسيس عميقة ترتبط بعواطف و ذوق العملاء على مختلف 
أنواعهم. و قيامك بالبيع فنا" من الفنون التي تحتاج إلى العديد من عناصر التميز , و التي تتمثل شيما 
ع 


© الملبس . الشكل الذي يجب أن يراه عميلك هو : موي مالالا ملقم اماق و0 
© المعلومات الفنية. ماهى ؟ ل لاه 1ق لق 


8" :فلرئقة الوقوف و الحلوين ذاخل لحل » نكيت 5 12200000 


© طريقة و أسلوب الحديث . حيف ؟ 000000011 
25200 16 ع 
*_درجة اثقة بالتفس . يي 
*_الاتجاه الإيجابي تحو العميل . د سد سيتعييد 
ف السايس غير وقاان. 000 
* الاطمثنان يذ العرض . ا 0 


ب استخدام اسم المشتري . هل يمكن ؟ ا 000001000000000 3#730010*ظ 
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ثالثا' : خصائص رجال البيع 


©» معلم.. يسعى لتعريف العملاء عن مشغولات الذهب و المجوهرات و موديلاتها الحديثة و بأساليب 
تتناسب مع احتياجاتهم . 

©» متكيف . يبيع الجديد دائما" إلى عملائه . يغير من أساليبه البيعية طبقا' لمتطلبات العملاء من 
الآنواع المختلفة و المبتتكرة من قطع الذهب و المجوهرات . 

© يحل مشاكل العملاء . لن يشتري العميل إلا إذا تم حل جميع مشاككله . و رجل البيع يحب أن 
يبحث عن مشاكل العملاء و يقوم بحلها , مثل مشاكل صيانة الذهب , التلميع , إعادة الصياغة . 
.الخ . 

©» مبدع, حقا إن النجاح شيء عظيم . و لكن يحتاج إلى جهد خلاق و كبير. و لا يتأتى ذلك إلا 
ببذل رجل البيع كل طاقاته 4 تقديم أساليب جديدة للعرض و المفاوضة و الإقناع . كما أنه 
مصدر هام للأفكار الجديدة 4# موديلات الذهب و المجوهرات و التي تتناسب مع حاجات و 
قات العبتلاء الحاليين و المرهنيت : 

© متصل جيد . هو منصت , و متحدث قادر على أن يقدم نفسه و المشغولات التي يتعامل فيها 
للآخرين , و عليه اختيار وسيلة الاتصال المناسبة للعملاء ., و معرفة ردة فعل العملاء . 

© باحث . عن طريق رجل البيع تجد المنشأة جزءا" كبيرا" من المعلومات لا سيما التطور 4 احتياجات 
ورغبات العملا من الذهب و المجوهرات و كذا شكاوى العملاء وقياس نتاتج الحملات 
الإعلانية ...الخ . 

©» يتنبأ. عندما تضع المنشأة خطتها للمستقبل . فإنها لا تنسى تقدير مبيعات كل معرض على 
مستوى كل نوع من المشغولات , و توزيع المبيعات على كل رجل بيع. 

© عالم نفسي ., يتعامل رجل البيع مع فئّات متعددة من البشر رجالا". نساء' ,.جنسيات متعددة , أغراض 
متعددة . أعمار متعددة , و لذلك فإن عليه أن يتفهم كيف يفكر الناس ؟ و كيف يشعرون ؟ و 


.و 6ه 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الأولى 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات رجال البيع 


بائع الذهب والمجوهرات بين المفهوم القديم والمفهوم الحديث 


البائع بالمفهوم القديم البائع بالمفهوم الحديث 


يتحدث ياسمه و اسم مؤسسته . يتحدث باسم المتعاملين . 
يتم الكلق الركبات.. يكشف الرغبات و يحفزها . 
يتحدث مع عملاثئه ليقنعهم . يتناقش مع العملاء . 

يصنع المبيعات . يصنع العملاء . 

يبيع قطع الذهب و المجوهرات . يبيع المنافع التي تحققها قطع الذهب 


أدوات شخصية 


. قلم + ورق + آلة حاسية‎ - ١ 
. بطاقة له و للمحل‎ - * 
. أدوات نظافة و 5 تلميع‎ - 53 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الأولى 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات رجال البيع 


أدوات متقدمة للعرض : 
ا اريك ند موف ا يك ناه 


رابعا" : الدور الابتكاري لرجل البيع 
يرتبط عمل رجل البيع بالمستقبل , و من ثم فإنه يحتاج للابتكارية , و ذلك بهدف خلق الطلب الفعال 
على المشغولات الذهبية التي يتعامل فيها المعرض . ثم العمل على خدمة هذا الطلب و الاحتفاظ به من 
خلال الإتمام المستمر لعملية التبادل و الخدمة و الضمان . و التطوير المستمر . و كل هذه الأعمال يجب أن 
ترتبط بالفكر الابتكاري لرجل البيع و الذي يسهم © تطوير الإمكانيات الإنتاجية و المادية للمنشأة بما 
يؤدي إلى تحقيق الإشباع الأمثل للمتعاملين معك . 


والدور الإبتكاري لرجل البيع يتم من خلال : 
» كسب عميل جديد للمعرض . 
© حث العميل على شراء المودييلات الجديدة من قطع الذهب و المجوهرات . 
© توفيرما يحتاجه العميل من مشغولات ذهبية 2# الوقت المناسب . 
© التجديد و التنويع ب طرق عرض الذهب و المجوهرات . 
”انق قدمية العافت كان متو المويشن تكن 
فياس نتائج الجهود التسويقية و البيعية . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الأولى 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات رجال البيع 


خامسا : المعلومات البيعية بالنسبة لرجل البيع 


تعد المعلومات البيعية هامة #ش أي مجال و بالنسبة لرجل البيع _ لا سيما ي مجال الذهب 
والمجوهرات _ فإن المعلومات البيعية تساعده بشكل كبير 3# تحقيق الأهداف البيعية حيث إن المعلومات 
وسيلة أساسية 4 إطار عملية الاتصال مع العملاء الحاليين و المرتقبين . 
أ -أهميةالمعلومات البيعية : 
١‏ - تحقق الثقة بالنفس ,تجعلك تتحدث و أنت تعرف تماما" . و العميل يحتاج إلى أن يعرف من خبير ملم 
بالمشغولات . 
؟ - تضيف لديك قدرة كبيرة على الإقناع , لآنك تعرف المشغولات التي تتعامل فيها . و المشغولات التي 
يقدمها المنافسون , و نقط الضعف فيها , و فوق كل هذا إنك تعرفني أنا العميل العزيز . 
- تساعد 2# اختيار العميل المناسب . و اللغة المناسبة و الوقت المناسب لتحقيق حاجات و رغيات 
العملاء و النجاح # المقابلة البيعية . 
غ - تساعد 4 اكتشاف اعتراض العميل , و تحضير الإجابة الممكنة . 
ب - طبيعة المعلومات البيعية : 
> الشركة 
* ما هي شركتك ؟ و ما هو تاريخها '# السوق ؟ 
© ماهي نوعية المشغولات التي تتعامل بها ؟ 
© من هم أصحاب الشركة ؟ 
©» ماهي حدودك #ش الخصم و السعر ؟ 
©» هل تعمل الشركة أش مجال الاستيراد أو التصنيع أم كلاهما ؟ 
قبي مو قطي الشركاى كليم القمويق والمساك 
» ماهي سياسات الشركة الخاصة بالتسهعير و الخصم ؟ و نظم الاستلام و توريد 
المتحصلات ؟ 
© ما هي أهم المعارض التابعة للشركة ؟ و ما هي المعارض القريبة التي يمكن اللجوء إليها عند 
نقص صنف معين ؟ 


«» خدمات ما بعد البيع التي تقدم للعملاء ( صيانة و إصلاح , استبدال , إعادة صياغة . . . الخ ) . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الأولى 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات رجال البيع 
؟ - السلع : 

هناك الكثير من المعلومات الخاصة بمنتجات الذهب و المجوهرات , من أهمها : 

« أنواع المشغولات التي تقوم بتصنيعها . 

© الطريقة الإنتاجية لتصنيع هذه المشغولات . 

8مزاخا ا إشغولاس :و نسامل الطيت كنها:. 

© السمات المميزة للمشغولات الذهبية . من حيث الوزن , الموديلات .الأحجار الكريمة المستخدمة 

. العلامات التجارية ... الخ 

* التطورات التي تحدث 2# الموديلات ؟ و مدى توافقها مع حاجات و رغبات العملاء . 

© الآجور الصناعية لكل نوع من أنواع المشغولات . 


تتمثل أهم المعلومات الخاصة بالمنافسين فيما يلي : 
© أهم مميزات المشغولات التي يقدمها المنافسون , و أوجه التطوير التي صاحبت منتجاتهم 71 


بماذا يتميز كل منهم عن الآخرين ؟ 
© المؤسسات التي تعمل ثش مجال الذهب و المجوهرات . و حصصهم السوقية . 
© العلاقة بين المنافسين و بعضهم البعض . 
© أوجه القوة و الضعف لديهم . 
© السياسات السعرية للمنافسين . 
© منافذ العرض , و طرق التوزيع لديهم . 


- المتعاملون :. 
تتمثل المعلومات الخاصة بالمتعاملين 9 : 
الاجتماعي . 


© أوقات التعامل ,. و ماذا يشتري كل نوع منهم ؟ 

كم وهو شااحت :قراو الشر اه تدى كن قطاع انمق انعا مل مده وس هد اودرو 

©» ماهي أهم رغبات المشترين ؟ و هل ما يقدم لبم من مشغولات تشبع هذه الرغبات ؟ 
#منى عفانم كزركة :مق االتماملين إلى الشناء يسطلياف الشراة لوطي ييه الشتراء؟ 


.و 6ه 


مهنة الحقيبة الثالثة 


الوحدة الأولى 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات رجال البيع 


هت المعلوفات العامة + 


8 كانه ركهم السيطةبز فيه الحعضسانية :و ديك 
الاتعاهات الافتسادية و امعان اذه 
© أخرى... 

ج-مصادر المعلومات البيعية ؟ 


هناك العديد من مصادر المعلومات البيعية تتمثل فيما يلى : 


: البرامج التدريبية . 27 جلات الشركة‎ - ١ 

* - الإعلانات . - نتائج التجارب و الاختبارت و البحوث السابقة . 
ف« المعازكن التحا ركه ا | نوناد 

/ - النشرات الدورية . - متابعة الأحداث الجارية . 

-المؤسيسات العلمية. ٠‏ - نظم المعلومات بالشركة . 


ات 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الأولى 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات رجال البيع 


ما هي معلوماتك عن : 
» شركتك : 


-الموكن الوكسن الشرحكه + 1 111111111 
5-9 أساليب تحديد السعر النهائى : 700000000 *ة<*ظ25 
- خدمات ما بعد البيع التي توفرها : ا ل 


- المميزات الفنية : ا ا ان او لق جد اول ات ةس او م 
- طريقة التصنيع و التكنولوجيا المستخدمة : الي و ما اولواحي و ال ا ا 
- السمات المميزة للمشغولات : 0 
التطورات التي تحدث # الموديلات .: 2 


- الآجور الصناعية لكل نوع من أنواع المشغولات : 6 00001 


- نقاط الضعف بالمقارنة بالمناقسين 5 كيدي عو وق سايق مقن قاد ا وم مادم وي مع ليق موه طح مقع وموم واد ال ممق 


© المنافسون : 


- الحصة السوقية لكل منهم : 0 
- مدى تنافس و تكامل الشركات المنافسة : 00 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الأولى 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب واالمجوهرات رجال البيع 
- أوجه القوة والضعف # المنافسين . محا 1 ارو لاا ا مسا لمم لا ب 1 
فاسان السعودة للنا فين 0 


«»الجنسيات لك 31 1321 قل لوم اق م3 ل 1 ا ل لمق 1 3 ا 1 11 1 
« المستوى الثقلك والاجتماعي : و قا 114 11 دو ان 
- أوقات التعامل و العادات الشرائية 0000 0 121207 
- اصحاب قرار الشراء , و المؤثرون فيه : شاك اع ل اله و ا 1 00610 
- مدى موسمية الشراء : 0 00 
- حاجات و رغبات المشترين : 151107110 


© معلومات عامة : 
- النشاط الاقتصادى : 
٠ه‏ التضخم و الكساد : ال ل ملو وا سال موت لود وو أو مدو بو لل و1 1 ا 


٠‏ سعر الصرف : معو ف اس ل عو لوو شه قي مك ده 4ق قوع للحم نع 6ل .4ق ع أ دعاو وو كلقع اجام ع لئاه دا ع 6 046 دقام ادنك 
٠‏ سعر الفائدة : مق ورف هق ذا ولو أل قو فعاف فاته ووه م ع قاد عاك قمع وقوه افق نع جه ووم 4ه لد ذه 2 22 5ه 43 دف عفاد 


٠‏ متوسط الدخول : تنا مع عن وة ف وظع حو 11446 ل 244 عند نو تاها له 6 انيد الله و16 4 2612226 هوه ا 
:لقو دخو العا ره و العاف 


٠‏ طبيعة المجتمع شق حمطتو ابام اطق الا كرو سا فا متبط وه طااطاة اطاء ا ‏ ما ةا اماو ل ل 


0 1724228171 دور المرأة ا 7ن بود قاجوا حي ام الا لقم بك كام اده م11 و7 مح 2 ا‎ ٠ 
المعتقدات الدينية . 1 1 1 1 1غ‎ © 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الأولى 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات رجال البيع 


- الاقتصاد العالمى : 


0ت 


الناكة العربية السهودة 


المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


مهارات الاتصال بالعملاء 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


مهارات الاتصال بالعملاء 


الجدارة : 
تناول المفاهيم الخاصة بالتعامل مع العملاء . و التعرف على المهارات المختلفة للاتصال بالعملاء حتى 
يتمكن بائع الذهب و المجوهرات من تحقيق الأهداف البيعية . 


الأهداف : 


عندما تنتهى من دراسة هذه الوحدة يكون لديك القدرة على : 
© معرفة مهارات الاتصال بالعملاء 4 مجال بيع الذهب و المجوهرات . 
© استخدام مهارات الاتصال 2# تحقيق الآهداف البيعية . 
مستوى الأداء المطلوب : 
أن يصل المتدرب إلى إتقان هذه الجدارة بنسية 9١‏ /. 
الوقت المتوفع للتدريب : ٠‏ ساعات . 


الوسائل المساعدة : 


١‏ - نماذج لوسائل الاتصال المكتوبة . و الشفهية ( مذكرات . خطابات . فاكس . هاتف , أجهزة 


اتصال مسموعة و مرئية ) . 


متطلبات الجدارة : دراسة كل الوحدات التدريبية السابقة. 


بائع ذهب ومجوهرات 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 
مهارات د 


أولا" : مفاهيم أولية 


١‏ -العميل: 


©» هوأهم شخصية بالنسبة للمنشأة . 

» وهولايعتمد عليك وحدك بل أنت الذي تعتمد عليه . 

© هوالبدف الرئيس الذي تسعى إليه . 

© هوليس فوة خارجية 4# نشاطك , بل مكون أساسي من مكونات مؤسستك . 


© لا تضع 4 حسبانك أن العميل عبارة عن صفقة تريد أن تكسبها . 


وو ال بي الحالي و المرتقب الذي لديه حاجة أو رغبة غير مشبعة . ولديه القدرة على الشراء , 
لديك قدرة على إشباعه من خلال توفير ما يحتاجه من مشغولات ذهبية و مجوهرات . 


؟" -التعرف على العميل : 
عملاء الذهب و المجوهرات مختلفون . نساء . رجال . من كل الأعمار . يأتون فرادى و جماعات , 


من جنسيات متعددة , و عليك أن تتعرف عليهم من خلال العمر , النوع . الجنسية , الملبس و طريقته . و 


ليك أن كنرك ماابلن ؟ 


عندما يشتري الرجال فإنهم يشترون هدايا من الذهب و المجوهرات لزوجاتهم أو بناتهم . 
عندما تشتري النساء فهن يشترين عادة لآنفسهن , و لكن قد يشترين هدايا لنساء أخريات . 
إن صغار السن لبن ذوق مختلف عن كبار السن ( متحفظات ) . 

لكل مناسبة قطع مجوهرات . و من ثم يجب أن تربط بين المناسبة و ما توفره من مشغولات . 
أصحاب الملابس الأنيقة لديهم ميزانية أكبر للانفاق . و لكن يجب ألا تنخدع بالملابس فقط . 
العميل الذي يتخذ قراراه الشرائي بسرعة . يتسم بعدم الصبر . 

عندما تشتري السيدات برفقة أزواجهن . فإن سلوكهن يختلف عما إذا كن وحدهن . 
المصرية تشتري لغرض مختلف عن السعودية . 

المسلمات تشترين لأغراض تختلف عن المسيحيات . 
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الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 
إلا من خلال : 

8 «وق رركت نك نيعاد مف 


©» مدى معرقفتك الفنية . 
مدى قيامك بالعملية البيعية بشكل احترا . 
©» مدى حصولك على ثقة العميل . 
والنجاح # عملية بيع الذهب و المجوهرات يرتبط بعاملين : 
أولبما : كيفية التعرف على اختلاف العملاء من حيث القيم و الأذواق , و المبالغ المتاحة للشراء . 
وأسباب الشراء . 
ثانيهما: كيف تستخدم هذه المعلومات # إجراء الاتصال الفعال . 


* - أشياء يريدها العملاء : 
9 أن يكون سيد الموقف , وآن يشعر أنه يختار بنفسه . 
© أن يحقق أهدافه من خلال التعامل مع المعرض . 
© أن يشعر بتحقيق ذاته و أن ما يفعله شيئًا' مفيدا" و صحيحا . 
ف ]وخ ايلتكسن والكل انظ الكما ها 
© أن يشعر أن له صديقا" 4 المعرض و ليس بائعا . 
© أن يشعر بأهميته حتى و لو كان صفقة البيع صغيرة . 
© أن تقدم له قدرا" من المجاملة . 
© أن يشعر أنك تقدم له الجديد دائما" . 


© أن يشعر بأمانتك و صدقك . 


-١ا/-‎ 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 
ثانيا' :مهارات الاتصال بالعملاء 

تتم العملية البيعية من خلال الاتصال . و عندما يحضر العميل للمعرض فإن لديه حاجات و رغبات يريد 
إشباعها و من ثم فإنه يتحدث إلى البائع أو يشاهد المعروضات من المشغولات الذهبية و المجوهرات , و هو 
بذلك يبعث برسالة يتم من خلالبا معرفة ماذا يريد 5. كذلك فإن البائع لديه العديد من المعلومات عن 
المشغولات الذهبية و المجوهرات يريد أن يقدمها للعملاء بغرض إتمام العملية البيعية . 
و تتم عملية الاتصال بين البائع و العميل بعدة وسائل و هي : 

© الوسائل المكتوبة : مثل المذكرات , الخطابات . التلكس . الفاكس . الصحف . . . الخ . 

» الوسائل الشفهية : مثل الباتف , أجهزة الاتصال المسموعة و المرتية . و العرض البيعي الشخصي . 

المؤتمرات...الخ . 
© الوسائل التعبيرية : مثل اللمس . العين . الصوت . 


ولكي تحقق عملية الاتصال الأآهداف البيعية . يجب أن يتوافر ث البائع العديد من المهارات , و تتمثل 
المهارات ذات الآهمية 4 مجال بيع الذهب و المجوهرات فيما يلي : 

١‏ -الإنصات. 

" -التحدث. 

اليا 

- الإيماءات . 


وفيما يلي تناول للمهارات السابقة بقدر من التفصيل : 
١‏ -الإنصات : 

إن مهارة الإنصات بالنسبة لبائع الذهب و المجوهرات ليست مجرد آن يسمع ما يقوله العملاء . و لكن 
أن يعطيهم عينيه و فكره , و حواسه , لآن ذلك يعني رغبة حقيقية من البائع ثش ترتيب و تحليل المعلومات 
التي يقدمها العملاء والتي تعوكس حاجاتهم و رغباتهم . و من ثم استجابة البائع بما يوفره من مشغولات 
ذهبية و مجوهرات لمقايلة هذه الحاجات و الرغيات . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب واالمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 
أ - مراحل عملية الإنصات : 
١‏ -الاستماع. 
:*" -التفسير. 
" -الاستيعاب. 
1 تكن :؛ 


6 -التة 


ذخ 


5 -الاستجاية. 


ب - أدوات الإنصات الجيد : 
فقاك العدؤد فخ انوا الإنضناك :الى يهب أن ينكين عليها البائع عدن يحفق اهداق عملي الإنضات 
واهىي: 
©» استخدام كلمات تساعد على بداية أو استمرار الحديث مثل : 
- أكون سعيدا" أن تعطيني مزيدا" من التفصيل حول 2207 
- تماما" . . تماما .. 
جنا عق امنا ف ين 


وأحيانا' يتطلب الآأمر الصمت حتى تعطي العميل الفرصة لعرض ما يراه , و من ثم يجب عدم المقاطعة 
وفرض الرآي . 
©» طرح أسئلة تساعد على مزيد من الحديث . . مثل : 
- ما الذي تريد أن نقدمه من مشغولات ذهبية و مجوهرات . ؟ 
- إن لدينا موديالات جديدة من المجوهرات . . أريد أن أطلعك عليها . . . ؟ 
© استخدام كلمات مختصرة تركز على مضمون الحديث مثال ذلك : 
- أعتقد أنكم تقصدون . . . 
- أرى أنكم تشيرون إلى . . . 
- إن ما تعنيه هو... 
- هل حضرتك تعني . 
» إعكس مشاعر و رغبات العميل على عبارتك . . مثال ذلك : 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 
- هذه القطع التى اخترتيها ذات تصميم راق. : 
- ألوان الأحجار التي تريدينها ستتوفر 4 أقرب فرصة . 
- لقد أوصيت المصنع أن يجهز عدة موديلات من هذا الطقم . . 


ج - أسس الإنصات المتميز : 
عندما تقابل العميل و لكي تتعرف على أفكاره . فإن كفاءة عملية الإنصات تتوقف عليك وحدك و 
من ثم فإن عليك أن تتبع العديد من الآسس و هي : 
8ر1 تققد تقويافةواةة | انما مرو رمن از تخيلا لو اهف :اليس قبل ابعكة نانك العداكم: 
© أن تلتزم بالتسلسل الذي يعرض به العميل أفكاره . 
٠٠#‏ استتنخزة|درووقة واخلج عل" تمتاج لكدابة يعطن المفاوماك"الضوورية لاثهاة العجلت البيدية 
© استخدام كافة وسائل الإنصات لكي يحس العميل بأنك # كامل التركيز معه أثناء حديثه . 


مدحكصضيقة تحسين القورة علق الانسات» 
لكي يحسن البائع قدرته على الإنصات عليه القيام بما يلي : 
© ضرورة أن يتذكر البائع و يستوعب ما يسمع . 
ف "كر و لكاوواف السحضية سانا نفل اانه الشتؤان ا قناء: تسريه لول كويب وو بع ال 
© تذكرالمعلومات دون الرجوع إلى ما كتبت . 
©» ترتيب الآفكار و الجمل المعروضة بما يتناسب مع الموقف البيعي . 
© التركيز على الحقائق و المعلومات وفقا' لآهميتها بالنسبة لك . 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


؟ -التحدث : 
يعتبر التحدث أداة أساسية لإعطاء صورة إيجابية للعملاء عن المعرض الذي تعمل فيه , و المؤسسة التى 


ولغة الحديث . و كيفية التحدث أدوات البائع الرئيسية 4 نقل المعلومات و المعارف للآخرين . و هي 
مهارة مكتسبة , و لكن يجب على البائع أن يكون حذرا' فالعبارات و الكلمات التي تخرج من فمه قد 
تكسبه عميلا" . و قد تؤدي إلى خسارة عشرات العملاء . 


أ - الأسس التي يحب مراعاتها من البائع قبل و أثناء التحدث و هي : 
ف لمتكير إولا" ميل اندو ناى كرحن لا تخطو الظرية إل المفيل: 
© لغةالمنافع هي أقصر الطرق إلى قلب العميل . 
©» أعط ذهنك تماما" لمن تتحدث إليه . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


فف اتويت ال اكور اف كني 

©» مراعاة جودة الصوت ,( سرعة , ارتفاع , انخفاض , لبجة ) . 

© استخدام المؤثرات الصوتية . 

© تجنب المصطلحات الفنية بقدر الإمكان . 

© تجنب التعميم ‏ حديثك . و حدد أفكارك بما يتناسب مع العميل . 
© تجنب الألفاظ المثيرة . 

© لا تضع افتراضات خاطئة عن مستوى ثقافة عميلك . 

ركز ردود أفعال العميل عما تقول . 


3 افو طياقه وى الجمل او الكلمانع ها يعاتب فنع سهولة نف ل التاس 1ب » 
« حول الجملة من صيغة الإثبات إلى صيغة السؤال : 
الوقت الذي حددته لاستلام طقم المجوهرات مستحيل ( خطأً ) . 
و من ثم يمكن تحويلها إلى : 
هل لك أن تعطيني مزيداً من الوقت حتى يمكنني تجهيز طقم المجوهرات بدرجة عالية من الجودة . 


© حول الأسئلة إلى جملة إثباتية 2 أحيان أخرى : 
1ق" له شري مظنا قدسق الخواقم النانيةة عقا الكت المناسشت!( خط + 
و من ثم يمكن تحويلها إلى : 


أود أن أذكريني بما ترغبين من خواتم ماسية حتى أجهزها إليك . 


فطق ا ساف يمني انكر هو زاكر كمون الاك تامف : 
عند شراء ذهب كسر . . لا تقل أعطني هويتك . ! 
ولكن يمكن القول : هل أجد معك شيئًا' يثبت شخصيتك ؟ 
أيضا" . . لا تقل . . أين فاتورة البيع ؟ 
والكو يكن الفول . . افقة أن عدف هادورة نه 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


عالج الجمل التالية . يما يتناسب مع قواعد التحدث الصحيحة . . 


ب هذه مجوهراتنا . و تلك هى أسعارنا. . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


" -التعبير: 
أو بالرأس أو بالجسم أو بالقدم . و تستخدم هذه التعبيرات و الإشارات ب شرح و إعادة وتأكيد. ‏ و 
تنظيم الاتصالات الشفهية و الكتابية . 


ويتم استخدام الإشارات والتعبيرات يما يتناسب مع ثقافة و تكوين و بيئة من تتحدث إليه , إذ إن 
بعض الإشارات قد يختلف معناها من شخص لآخر . و إذا لم يدرك البائع هذا الاختلاف فقد العميل دون 


أن يدري . 


فالبائع عندما يتفاوض أو يتناقش أثناء العملية البيعية . فإنه ينقل ذلك من خلال الصوت . و بالإضافة 


و التعبيرات تؤدي إلى ما يلي : 
©» إعطاء معلومة . 
© الإفقناع. 
© تحقيق المنافع . 


أدوات ١‏ 9 لتعبير 5 


يتم التعبير من خلال الأدوات التالية : 


* الوقت. 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 
هناك خمس طرق تجعل تعبيراتك مؤثرة و ذلك كما يلي : 
اجعل تعبيراتك مرتبطة بالموضوع الذي تتحدث عنه , و بما يتناسب مع منافع العميل . 
كن طبيعيا” . ولا تكن رسميا" 2# تعبيرات جسمك تجاه العملاء . لأنهم يبحثون عن الألفة. و 
لا تحاول إطلاقا" تقليد بائع آخر 2# طريقة حديثة , لأنك تختلف عنه . و عميلك مختلف عن عميله. 
© كن مستعدا" دائما' . واظهر دائما" بمظهر الخبير الواثق , فلا شيء يبهر عملاءك أكثر من 
معلوماتك و معرفتك بمتطلباتهم . و بالخدمات التي تقدمها مؤسستك . 
* إن بيئة العمل هي المكان الرئيس للتدريب على الطريقة الأفضل # الحديث و التعبير. ولا سبيل 
للتطوير بدون الممارسة العملية . 
©» اجعل من جسمك مرآة صادقة لأحاسيسك . و كلما كنت شغوفا" بما تقدمه للآخرين كلما 


الأفعال دائما" أقوى من الكلمات : 

إذا كان هوف الباكم هو إشناغ العميل باتهاة قزان الشتراي:فإقه يحي هليه :الواسة نين الكامات 
والتعبيرات , فليس من المعقول أن يتحدث البائع عن مزايا المشغولات الذهبية دون أن يصاحب ذلك حماسا" 
ملحوظا" منه . و من غير المعقول أن يتحدث مع العميل وهو يداعب الأوراق أو يتناول فنجان القهوة . 


والتعبيرهو الذي يوضح مدى الاهتمام بالعميل , ونقاط التأثير # الدوافع . قالبائع يصنع بصوته و 


تعبيراته . و حركات جسمه العوامل التي تؤثر ب قرار الشراء . و على العوكحس كلما ظهرت على البائع 
علامات الخوف و التردد فإن ذلك يؤدي إلى فقدان العميل . 


أمثلة لبعض التعبيرات الشائعة , و معنى كل منها : 


78 


3-5 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


تعبيرات شائعة المعنى 
رفع الرأس و خفضها © حركة واحدة . الموافقة . 
تقطيب الجبهة . |الأعترامن:: 
انبا حدق العس:. اعدف 
تقطيب الجبين و اتساع حدقة العين . الغضب . 
تحريك عضلات الوجه . العصبية . 
القتفة من اه الوك 
مصمصة الشفاه للأمام عدم الرضا . 
فتح الفم بدرجة كبيرة . عدم التصديق . 
فتح الفم نصف فتحة . الخوف . 
مسك الدذفن . عدم الراحة . 


تعبيرات محظورة 4# بيع الذهب و المجوهرات : 
©« الاهتمام الزائد بترتيب المشغولات و المجوهرات . 
©" التظلو يف المناضة أضاء المقائله السعية : 
ف“ الحلويئ علن السي دون امكدراف : 
© التعبيربصورة عصبية باستخدام الوجه و اليدين . 


: استخدام اليد بحركة عنيفة و غير منطقية‎ ٠ 


-51- 


بائع ذهب ومجوهرات 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 
مهارات بيع الذهب واالمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


الإيماءات هي حركة الجسم المؤكدة لحديثك , وما تريد أن ترسله من كلمات . و التي تصنعها 
اليدان و الكتفان و الذراعان . و قد تكون الأقدام . 


أ - أهمية الإيماءات بالنسبة للبائع : 


© توضح و تؤكد الكلمات . 


© تجسمالأآفكار. 

© تنقل حماس البائع للآخرين . 

ف +وسيرة متتاهوة عردر ف ضر الالكزة رشو القايلة البيمية . 
ف توي إن لعافو ميسدركة رين لباقمو السيل: 


ب - أنواع الإيماءات : 


8 ما ءانت يبوك :م شدره رد تك :ا القيضروة يسن ينك : 

© إيماءات باقتراحات : و هي تمثل رموزا" لآفكار يمكن إن تساعد العميل على الحديث . 

© إيماءات مشجعة : و هي تلك التي تستخدم 4# حفز العملاء على إعطاء ردود فعل مناسبة للموقف 
البيعي . 

تذكر ما يلي : 


١ 


إن تعبيرات الوجه تمثل نحو 750 من أدوات التعبير. إذ أن الوجه يمكن أن يعبر عن مئات 
الحررك صن الإأشازاكومن اهنها السروي :اقوفت راتحت السفادة و الحارنة» 

إن قدرات الأفراد على إبراز تعبيرات الوجه بالصورة المناسبة للموقف متفاوتة إلى حد كبير. 
تخير ابتسامة مناسبة للموقف , متجنبا" الابتسامة التي يمكن أن تهين عميلك . 

لا تنس أن نصيب العين من تعبيرات الوجه يصل إلى 25 . لآن العين تعطي آثارا" فورية لما تختلج 
نه التسن لا تحب و ا ل تحت . 

إن الصوت هو أساس التعبير الشفوي عن الأفكار . إلا أن طريقة النطق و الحديث قد تحمل 
تعبيرات و إيماءات و دلالات خاصة بالكلمات قد تعني شيئًا' آخر على الإطلاق . 

إن الحركة معبر أساسي عن كثير من الأمور التي تحتاج إلى عشرات الكلمات للتعبير عنها , 
وتعطي رموزا' معينة . فالإيماءات تشمل حركات الرأس . حركات اليدين . حركات 
الأكتاف: 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 

بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 
/ !ا تذحر أن مظهرك ضرورة لثقة الآخرين بك . وتخيرك لأنواع ملابسك , يعبر عن شخصيتك 
بر أب إن المناخ الذي تصنعه و يحيط بك يجعلك أكثر إقناعا' 4# مواجهة عملاءك . 


ه - مهارات الاتصال الهاتفي : 

أضنح انانف المصدر الخال اتهد الوسائل البيقي:الفزويحهية انق "تشع يها التتهاك العمات» 
وقدايتم النيع الفعلى باسنتغوام هده الوسيلة +وامتويذلك لا يمل اميه عن اللعاء الببع المباشتراوية 
سوق الذهب و المجوهرات . فإن الباتف يصلح كاآداة بيعية فيما يلي : 

© معرفة مواعيد فتح و إغلاق معارض الذهب و المجوهرات . 

©» معرفة مدى توافر بعض المشغولات الذهبية و المجوهرات ( أطقم . عيارات . أحجار كريمة . ألماس 

م ل 

© متابعة أسعار الذهب اليومية. 

8 فيان زد فل انتوق كلق الكملقت الترويعية , 

© معرفة أماكن معارض الذهب و المجوهرات , و مدى قربها من العميل . 

© تلقي شكاوي العملاء و استفساراتهم . 

ف كقد يع اوناخ وعد مات هنا كمد النيم: 


أسس الرد على الهاتف : 

تتمثل أسس الرد على الباتف فيما يلي : 

© قم بالرد على الباتف بحد أقصى ؟ رنات : 
عدم الرد على الباتف فورا' يعني أن شركتك ليست ثّ حاجة إلى العملاء . أو أنها شركة متسيبة 
. أو أن عدد الموظفين لا يتناسب مع حجم الأعمال . 

© قم بتحية المتصل : 
هلا , صبحك اللّه بالخير. السلام عليكم , مساك الله بالخير. مرحبا . . تخير ما شئت و بما 
كا الوقق اكيت 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


* أعط صفتك : 
من آأصول التعامل أن يعرف المتصل مع من يتحدث . و يعني ذلك ب سوق الذهب و المجوهرات أن 
يعرف المتحدث صفة الذي رد عليه , و المعرض الذي يعمل فيه , . . الخ . 
مثال : عند الرد يقول معرض ...ذهب والمجوهرات . 
© العمل على مساعدة العميل : 
بجي طانا نس العم ا طني مقفينا وا قد ]ل تبكرو حعوف: موب اهن قدت ور سيا موي 
© لاا تضع العميل ذا الانتظار إلا بعد استكذانه : 
ومن ثم يجب انتظار إجابته موضحاً السبب , و حدد وقت الانتظار الممكن , و اشكر العميل سلفا" 
على قيوله ولك 
ف عدن اتمويل الكاةة لشخمن لخن 
لا تنس أن توضح للعميل السبب # التحويل , و اسم من تم تحويل المكالمة إليه . و تأكد من وصول 
المككللمة إلى الشخص المعني . 
© استلم الرسالة من العميل #ْ حالة عدم وجود الشخص المطلوب : 
واشرح له أسباب غياب الشخص المختص . و حدد موعد تواجده . واعرض مساعدتك للعميل ‏ و 
استلم الرسالة . و تأكد منها بعد كتابتها . 
يجب أن تراعي ما يلي أثناء المحادثة الهاتفية : 
» تحدث بصوت طبيعي رزين و دون تكلف . 
© تخير جمل مختصرة و ذات علاقة بموضوع المحادثة . 
© ضعالابتسامة ع حديثك ليصل إلى القلب . 
اضغط على المنافع . تجد قبولا" من العميل . 
©» تحمس . حتى لو وقفت أثناء الحديث كأنك أمام العميل شخصيا" . 
هل قمت بما يلي أثناء الاتصال الهاتفي من العميل ؟ 
© احتفظت بقوائم مكتوبة بهواتف العملاء ( خاصة العملاء الكبار ) . 
*» راجعت أرقام العملاء . و تأكدت من صحتها . 
©» استخدمت ورقة و قلم لتدوين طلبات العملاء . 
© جعلت أاسلاك البائف متحركة بلا فيو : 


ب أجبت على الباتف بسرعة : 


55- 


3-5 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


© رحبت بالعميل بسرور واضح . 

© تحدثت بصوت طبيعي دون تكلف . 

ف اأخضيت:] لق اميل يدق : 

©» سألت العميل عن طلباته من المشغولات و المجوهرات بطريقة ذكية . 

ارصن الم يوق" متانا' سرك اكر ساق 

ف اسيتهوويك القنافلا "كا وا مذ المداى الكوتراء (مترج هتبكر لك 

8 اشتييق بكن فتيق كن السمين: 

8" ارقي لعطا ناك العبيل سما نتاة دالسما ‏ دمات الضياكة و الاسكرناف و الاسشند ال 


الناكة العربية السفودة 


المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


الجدارة : 


من تحقيق رضا العملاء . ومن ثم تحقيق أهداف المنشأة . 


الأهداف : 
عندما تنتهي من دراسة هذه الوحدة يكون لديك القدرة على : 


©» اكتساب مهارة التعرف على اعتراضات العملاء , و كيفية معالجتها . 
كيفية إنهاء اللقاء البيعي بما يؤدي إلى إتمام العملية البيعية . 


مستوى الأداء المطلوب : 
يهن كدوج إل إنقاف عه الهذا ب 1 
الوفت المتوقع للتدريب : ٠١‏ ساعة . 
الوسائل المساعدة : 
؟ - نموذج تشبيهي لمعرض بيعي للتدريب على العملية البيعية . 
4 - فيلم فيديو يوضح الأخطاء الشائعة ف المقابلات البيعية . وكيفية تلافيها . 


#١ 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


أولا" : التحضير للمقابلة البيعية 


١‏ -الاستعداد لم قابلةالعميل ؟ 
كعي ند بعد ليان لحن اراسي ة تقياك شل اعرذ امارد عوك تالت الأفير اكور أ كيزا ون 
الإقجا فم اوتت وقة زناه مضيوة قيناض حك التثون إن قود كزيارة االشرطن :اثوا مسد دمن الممادويو 
يقوم كل منهم بشرح وجهات نظره بالطريقة التي يفضلونها . فبعضهم غير متأكد و البعض الآخر غير 
مريح و البعض غير متحمس . و أنت مطالب رغم ذلك أن تستحوذ على جزء كبير من اهتماماتهم . 
"١‏ - أسباب زيارة العميل للمعرض : 


© الشراء. 
© الاستمتاع و التقصي . 
© الشكوى. 


© الصيانة والاستيدال. 
© السؤال عن شيء يخص الذهب و المجوهرات . 
٠*‏ - تساؤلات مطلوب الإعداد لها : 
© ماهوالوقت الذي يزور فيه العملاء المعرض من كل جنسية . 
© ماهو افضل مدخل للحديث مع كل نوع ؟ 
©» ماهي أفضل الأساليب لتقديم المشغولات ؟ 
» ماهي أهم الاعتراضات المتوقعة من كل نوع من العملاء 5 و كيف يمكن الرد عليها ؟ 
ماهو أفضل أسلوب لإنهاء العملية البيعية لصالحي ؟ 
» ماهي أهم الأدوات البيعية اللازم وجودها # المحل 5 و هل هي موجودة أم لا ؟ 
- البيانات اللازمة لتخطيط بيعي أمثل : 
©» توصيف العميل من حيث ( السن . الدخل . المهنة . الجنسية , المنطقة . الطبقة الاجتماعية . النوع ( 
ذكر / أنثى ) . الجماعات التي ينتمي إليها . . .إلخ ) . 
© أنماط الشراء و العادات و الاتجاهات و الدوافع . 
© توصيف بدائل الإشباع المتاحة من المشغولات الذهبية , و المجوهرات سواء منا أو من المنافسين 
ودح وهنا اسك .وسشقاكاه ‏ ف اهز | "اليد 


"اد 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
ه - أشياء يجب أن يتذكرها البائع : 

يجب على البائع التأكد مما يلي : 

© توافر معلومات كافية لإتمام العملية البيعية بنجاح . 

© توافرأدوات و معدات البيع اللازمة 4 المحل . 

© أن يكون مظهره لائقا' . و حالته النفسية ملائمة لإجراء العملية البيعية . 

أن يكون معدل تركيزه عاليا" للغاية فهو يتعامل 4# قيم عالية السعر . 

©» متابعة السعر معالإدارة والتعرف على تغيراته . 


المشترية : السلام عليكم ورحمة الله وبركاته . 
البائع عاد انماع خدمة 1 

المشترية : ما هو الجديد عندكم . 

البائع :جديد نايك أ شى 91 

الفكرنة + 3 الشهولات الذهية: 

الناقع: -- #اللوديلؤه كفرة ,اف شي ميدي 
المشترية :لا اقصد شيئًا" . 

ما رأيك ف موقف البائع 5 و لماذا لم يقم بالبيع ؟ 


”ا 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
نانيا" : العرض البيعي 


عند فيام البائع بالعرض البيعي فإنه يجب عليه مراعاة الخطوات و النقاط التالية : 


: استقبال العميل وملاحظته والتعرف عليه‎ - ١ 
: عند استقبال البائع للعميل يجب عليه ملاحظته و التعرف عليه‎ 
. (النوع #ذكزاء أنتى‎ © 
»ع العمرومدى تأثيره.‎ 
بق ا‎ . 
. »ع هل يتحلون بالذهب و المجوهرات . و ما هو نوع ما يتحلون به . و ما هو ذوقهم # الاختيار‎ 
. »ع هل جاءوا ليشترون بالفعل أم لمجرد النزهة .. و التفرج‎ 
. قارن بين ما لاحظته , و ما وجدته بالفعل مع العملاء و صحح مفاهيمك . و حسن إمكانيات ملاحظتك‎ 
: ؟ - تحديد مدخل التعامل مع العميل‎ 
. عليك أولا أن تتحرك بسرعة تجاه عميلك‎ © 
1 لذ مففية قدا عاو معوفة لأس لون بام‎ 
ف ,الأمدظل عن ايك و تقالين حك كاريكهة من العنلاه ]ذا الستسسا كه‎ 
. لاتكن رسميا' ث معاملتك‎ © 
. استخدم مجموعة كلمات تربطك بالعميل مثل : من فضلك .أشكرك ,نسعد بخدمتك‎ © 
: إذا كان غميلك رسميا" 3 معاملته , فإنه يحتاج مثك الابتفاد لمسافة أكبر عند التحدث إلية‎ © 
:تخاول التفرف غلى حَجِم ميؤانية العميل المتاحة للشراء:‎ "© 
71151 100161216 لاتحاول مضايقة العميل الذي تلاحظ أنه مجرد زائر عابر للفرجة‎ © 
. بل أوعده بالإشباع و بمجموعة أفضل 2# زيارته القادمة‎ 
. لاحظ أن العميل غالبا" ما يمثل دور العابر و المتفرج لآن قرار الشراء يحتاج لمزيد من التسوق‎ » 
حاول أن تستغل تردد العميل, و أوضح له أنه يمكن أن تريه شيئا' جديدا' و جذابا" دون أدنى‎ © 
. . التزام منه . حتى تحوله مشتريا' مرتقبا" لمنتجاتك‎ 
: ساعد عميلك في اتخاذ قرارالشراء‎ - * 
. يعتمد العميل ث قراره على ما تقدمه من معلومات تتناسب مع إشباع حاجاته‎ 9 
. بدون أسئلتك و سماعك للعميل . فإن أي محاولة منك لإقناعه بالشراء لن تؤتى ثمارها‎ © 


7" 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 

بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
©» كلما كان اهتمامك بالعميل عاليا' , و إيجابيا"' . كلما كسبت الجولة معه . 
©» ابحث عن الغرض من الشراء . 

نمرين : 

ما هي أغراض الشراء المتوقعة من وجهة نظر العميلات السعوديات ؟ 


كناد شفرف كرف العموا بالتعاك التافينة يك البدوق :كيةق 5 


56 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


كد قرز ائنة العميل الترقنة". بكرت ؟ 


- ناقش العميل بلطف : حتى تحصل منه على معلومات بخصوص المهنة أو الدخل أو الغرض من الشراء 
أو عمل الزوج ,أو المشتريات السابقة . و لكن يجب عليك ما يلي : 
© أن توازن بين حديثك . و حديث العميل 2# الوقت و المضمون . 
9 لاتخش الأسئلة . ولكن كن لبقا ث4 تقديمها .,وضعها 2# التوقيت المناسب . و4 اختيار الوقت 
ساني 
د ساعد العميل في إدراك حاجته : 
لا تنس أن عميلك 4 معظم الآحيان لا يدرك طبيعة حاجته . بل إن حاجاته و رغباته عامة و غير 
مخددة التفاضيل :و :مخلوماتك القن تقدمها إليه تخدذ شكل الحاجة ,وتمكين عطية الاختيار : 
حدد عدد من الجمل التي تساعد عميلك ب وضع مواصفات دقيقة لحاجاته و رغباته . . 
5 -اخلق إحساسا" بالقيمة : 
عندما تعرض على العميل قطع مجوهرات يجب أن تخلق لديه إحساسا" بقيمة ما تقدمه إليه , ولا 
تعرض عليه قطعا عشوائية . و لكن ضع 4# حسبانك أنها تناسبه بالفعل . و يجب أن تركز على القيمة 
المعنوية التي تضيفها قطع المجوهرات للعميل . 
/-- حدد ميزة متغردة : 
حدد مدى ما تنفرد به قطع المشغولات الذهبية أو المجوهرات عن القطع الأآخرى و عن المنافسين لآن 
الكثير من العملاء يبحثون عن التفرد و الندرة . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


-لا تسهب في المعلومات الفنية : 


ادن ينانا |3 من تتم معاؤقا كه سميلاك عن اتذهيت: و الجوشراف زيل اأمطة الفلوية وكين أنه 


يعلمها تماما". و لا تسهب # معلومات فنية لا يرغبها العميل . 


مثال 


نوعية الحجارة الكريمة المستخدمة . 

حجم الأحجار الكريمة . 

نوعية المعدن الآأساسي للخاتم . 

أشكال قطع الأحجار الكريمة و علاقاتها بإنمكاسات الضوء . 
بيان عملي عن الفرق بين ذلك و بين الآحجار المقلدة . 

شكل الأحجار الكريمة . و كيفية تثبيتها . 

جهة الصنع . و التأكد من الأختام . 


إلى أي مدى توافق على كل هذه المعلومات ؟ 


لاحظ دائما" أن المبررات العاطفية قد تكون أفضل بكثير من المعلومات الفنية . 


4-استخدم لفغ ةالمنافع : 


© استخدم لغة المنافع للوصول إلى عميلك . العميل لا يشتري مواصفات و لكن يشتري ما تضيفه 


هذف! لوا متشا كايا لشي 401: 


-/ا"”ا- 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


حول لغة المواصفات إلى لغة المنافع : 


مواصفات 
- هذا الحجر يساوي . . . قيراط . 
عد نقد ننيق لقا ة:: 
وشروكا مواد حك قي اهايا لاق : 


- هذه شهادة ضمان . 


: لاحظ إشارات العملاء في الشراء‎ - ٠ 
ما هي الإشارات التي تلاحظها ؟‎ 


كرك 


و 6ه 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


: تابع تساؤلات العميل , واستعد بالرد‎ -١ 


نماذج للأسئلة المتوقعة من العملاء : 


مناتظو القوق يو القهه: 14 التسقوانا بحسل الكرف فا لسن كي 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


: -استخدم كلمات يحبها مشترو الذهب والمجوهرات‎ ٠ 
العامة سود وام‎ 


القطعةالوحيدة. 
هه صناعة يدوية. 


ه ضدالعرق. 


ه الوحيدة التي تلبسيها ب الحفل . 


كت 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب واالمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


استخدام مراحل التأثير النفسي في العرض : 

تمر مراحل التأثير النفسي # العرض بما يلي : 
© اختيار نقطة بدء عالية الجذب ( لدينا تشكيلة راقية من أطقم المجوهرات ) . 
إعطاء انطباع مبدتي و فوري متميز ( هذه القطع بها أحجار كريمة نادرة ) . 
© تقديم مغرية بيعية قوية ( على الرغم من جمال التصميم إلا أن أسعارنا 
منخفضة ) . 
» تقديم شيء ما يعطى قدر عال من المجاملة (إن هذه القطعة لا يلبسها إلا 
أصحاب الذوق العالي مثلك ) . 
* مهارة عالية خ التحول ( لدينا موديلات أخرى راقية . هل تريدين مشاهدتها ) . 


جذب الانتياه 


1 


© إثارة مجموعة من المغريات :ذات المناظع العالية . 
»عرض الكتالوجات و العينات و المشغولاات 5 إثارة لاهتمام 


و1111 


»الضغط على المغريات الإضافية كالخصم. 
© طلب مشاركة العميل . 
© معالجة الاعتراضات . 


يف الاطمقنان لذ العميل : 


© تقديم مزايا إضافية ضورية . دفع العميل 
لاتخاذ قرار 
الشراء 


0|000 


©تقديم ميزة إضافية حاكمة . 


( موديلات غير موجودة إلا ب محلاتنا ) 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 

بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
في نهاية العرض البيعي يجب على البائع أن يتذكر ما يلي : 

©» يشتري الناس بعواطفهم و بمبررات منطقية . 

كلف :كل نناجة يتكلتية وغبة ماطف 

© البيع هو عملية ( حفز ) و ليس ( إفناع ) . 

© البائع المتميز يمكنه إثارة عدد من الرغبات 4# وقت واحد . 

© اعلم أنك لن تستمر مشبعا" إلى الأبد . الرغبات متجددة و متطورة . 

© من الآسهل لرجل البيع أن يحفز رغبة قائمة بالفعل عن أن يسعى لخلق رغبة جديدة . 

© الأسعار كلها عالية إذا لم تدعم بالمنافع . 

ختاول مقع الاعتراطن 3 البدايّة أفضل هن أن تعائجه : 
تمرين ؛ 

نافش مدلول العيارات التالية : 


هل ترين 4# هذا الطقم ما تبحثين عنه ؟ 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


مواقف بيعية : 


الموقف الأول : المشاركة 3 تحديد احتياجات العملاء . 

يجب فلن البائغ أن:يقده الساعدة للغملاء بك تحقيق إشياعهم ,و تحقيق أهدافهم من عملية الشراء : 
كانت 

د. محمود مصطفى يعمل ب وظيفة مستشار التدريب و التطوير بالمعهد السعودي منذ 0ه سنوات , و 2 
كل إجازة يحتاج لبعض البدايا من المشغولات الذهبية و المجوهرات ليقدمها لزوجته , و ابنته التي تعمل 2 
البنك الأهلي المصري . و ابنته الأخرى الطالبة بالصف الثاني الثانوي .أتى إليك 4# معرض العثيم 
للمجوهرات للحصول على حاجاته . 
حدد عدد من العبارات التي يمكن أن تستخدمها لبدء العملية البيعية . 


الموقف الثاني : تحقيق منافع العملاء . الطريق للبيع : 

معظم مشتري الذهب و المجوهرات ليس لديهم علم تام بخصائصها و تفصيلاتها و على ذلك فإن على 
البائع أن يقوم بتوفير قدر من المعلومات عن مشغولات الذهب و المجوهرات حتى تساعد العميل على اتخاذ 
قراو الشتراة يوق مهنا محقق اهدافم الممشناة. 


المشترية : ( تدخلالمعرض ) . 

البائع : أهلا" . 

المشترية : ( تبداً بالبجوم ) . . هو أنت . . وتسترسل 2# الحديث قائلة : أسعاركم مرتفعة جدا' , 
بالمقارنة بالمعارض الأخرى . 

البائع : هي دي أسعارنا . . لأن مجوهراتنا ذات تصاميم راقية , و نوعية الذهب عالية المستوى . 

المشترية : شكرا'. .هذه آخر مرة أزورك . 

البائكع : م 11 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


ترى لماذا لم تشتر هذه المرأة ؟ 


الموقف الثالث : قدم للعميل ما يشعره بأهميته . 

كل إنسان لديه ما يعتز به , و يشعره بأهميته # الحياة . و يود من الآخرين ليس فقط أن يحققوا ما 
يصبو إليه . بل أيضا" يشعرونه بأهميته . و من ثم فإن هذا المدخل هو الوسيلة لجذب العملاء , و من ثم فإن 
على البائع أن يدرس طبيعة من يتعامل معهم جيدا" فقد يكون العميل من هؤلاء الذين يهمهم الشعور 
بالأهدية :و الشاء هلك فراراتهم الشراعية: 
فكال : 
البائع : أهلا" . مرحبتين . 
المشتري : أهلا” . . هل عندك موديلات جديدة وصلت حديثا". . 
البائع : هناك موديلات صممت من أجل زبائن يقدرون الأآشياء الراقية مثل سعادتك . 
المشتري : أشكرك . 
البائع : لا شكر على واجب . حقيقة أنا أتعرف على ذوق الزبون من مجرد النظر . و أنت لست زبونا" 
تقليديا" فأنت صاحب ذوق رفيع . 
تساؤل : 
هل طريقة البائع 4 الحديث على هذا النحو مع الزبون يممكن أن تؤدي إلى إتمام العملية البيعية بنجاح؟ 
الموقف الرابع :قم بحل مشاكل العملاء . . تحقق أهدافك البيعية : 

كلما كان البائع قادرا" على تحديد مشاكل العملاء . و قام بحلها . كلما أدى ذلك إلى نجاح العملية 


كإ تدع كاد إد تمن لا تضق موا الجا ها الداف :2 سحوص لنت المسنوهوا نه يقر سين ليها : 
وهو هدية لإبنتها بمناسبة حصولبها على بكالوريوس الطب . فقد كانت هدية أنيقة . ووضعها البائع 2 
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بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
علبة راقية . و طلب من خطاط المعرض كتابة كلمة رقيقة لإبنتها هناء بهذه المناسبة . ووضعها داخل 
العلبة . و قام بتغليفها بطريقة أنيقة . 
ما رأيك © موقف البائع ؟ 


الموقف الخامس : أعطني خبرتك . . أثق فيك . 

أنت ليس بائعا" . بل أنت خبيرا" . و عندما يكون عميلك علم باحتياجاته بشكل محدد . و كيفية 
إشباع هذه الاحتياجات , فلا تترك له كل الأمور , بل عليك أن تدرك أنه # حاجة إليك لكي يحصل منك 
على النضح :و الأرشاد خف اتخاد قراو العتزاء: 
0-7 

يحيى . بائع متميز. اكتسب خبرة كبيرة 4 مجال الذهب و المجوهرات , جعلته يتحدى أي بائع , 
عق ض] بذا| تكسقة: وى !لعو اذككوها معنا فى الهو دق فده اا بكيسانها وعزا ناهنا بو فد ها امترفيث 
العميلة و طلبت إعادة فحصها . . قال لها : أنا أعرف كل أنواع الذهب و المجوهرات , ولي خبرة أكثر من 
٠‏ سسنة , وأنا بمجرد النظر أ عرف أنواع المشغولات و خصائصها الفنية و الشككلية . وأتحدى أن يكون 
هناك بائع 4 السوق يعرف ما أعرفه عن الذهب و المجوهرات . . ؟ 


رغم خبرة علي فإن العميلة لم تشتر. . ترى لماذا ؟ 


جاءت إليك إحدى العميلات و هي سيدة ب منتصف العمر تريد شراء بعض المشغولات . ضع مجموعة 
فو العناراك الكبسي ةانق عه ماين الناحرا فين حل لعر عن : 
ات قدم لعميلك ما يشعره بحاجته 3 
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" - وفر له المعلومات التي تساعده على البحث عن مايشبع حاجاته . . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


تقييم العرض البيعي : 
المؤث ممتاز فوق متوسط تحت ضعيف ضعيف 
١ 3‏ صفر 


: مستوى أدوات العرض‎ - ١ 
. كتالوجات . ستاندات , نوافذ)‎ ( 
؟ - القدرة على استخدام أدوات العرض.‎ 
. القدرة على توصيف العرض البيعي‎ - * 
. غ - القدرة على اكتشاف إشارات الشراء‎ 
. القدرة على عرض المنافع‎ - 4 
. القدرة على اكتشاف دوافع الشراء‎ - 5 
2:القدرة علن امتضاضن غضب: العميل:‎ 
. القدرة على معرفة نقاط الضعف 4# العرض‎ - 
. استخدام الأدلة و البراهين ب العرض‎ - 
. استخدام المبادئ العلمية 4 البيع‎ - ٠ 
درجة المعرفة بالعميل.‎ - ١ 
. درجة معرفتك بمزايا المشغولات التي تعرضها‎ - 7 
. درجة معرقتك بالمنافسة و أثرها على العرض‎ - ٠٠١ 
القدرة على توزيع المشغولات الذهبية 4 نوافن‎ - 4 
. العرض‎ 


> لجح اع 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


ثالثا' : معالجة اعتراضات العملاء 


١‏ -مقدمة: 
أعكر] مناه الدين ا اك امب سكير لني فشين لن اأعهية فوا نالسر امسا لقيية تسيو شن ندل ل أذ 
أفحارك البيعية بدأت تغزو فكر العميل . 


والإعتراض هو سبب محدد قد يكون معلن أو غير معلن يوضح لماذا لا يشتري العميل . 
و من ثم يجب أن نفرق بين : 


أ - اللامبالاة من جانب العميل : و تعني آن المشغولات و المجوهرات التي تقدمها للعميل ليس لبها أهمية 

ب - عدم تجاوب المشتري : آي أنه ليس لديه شعور سلبي تجاه المشغولات . 
ج - اعتراض العميل : و يعني ذلك أنه إذا تم التغلب على مظاهر اعتراض العميل , فإنه تتم عملية الشراء. 
٠١‏ - أسباب اعتراضات العميل : 

© مهارات البيع لم تصل بالفكرة إلى مخيلته ( ضعف البائع ) . 

»ه سوء الاتصال., و سوء الفهم من جانب العميل للعرض أو بعض الألفاظ . 

»2 نقص معلومات العميل قبل العرض و عدم أو وجود معلومات خاطتة . 

ه كبر حجمالمخاطرة و حاجة العميل للاستشارة . 

ع عدم تخصص العميل . و الرغبة 4# اتخاذ قرار من المتخصصين . 

© الحاجة لضمان أكبر. 

© الرغبة البشرية # عدم التغييرو مقاومة كل ما هو جديد . 

»ع رغبةالعميلج الحصول على أعلى فائدة ممكنة . 

»ع طبيعة سوق السلعة و ارتباطه بالمساومة . 

©»2 رغبة العميل خ إفساد تخطيط البائع . 

تعقد البدائل المتاحة أمام العميل و صعوبة التفرقة بينها . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


؟ -أنواع الإعتراضات : 


+ الأعكزاشات الحفيفية: 
هو اعتراض صادق , قد يكون قائما' على نقص معلومات العميل . 
مثال : إذا كان متجرك يوحي بالتكدس 4# المشغولات . 
قد يكون الإعتراض : ركود الموديلات و عدم إقبال العملاء. 
© إذا لم تف بمواعيد إحضار موديلات للعميل . 
الإعتراض : عدم قدرة المصنع على الوفاء بالتزاماته تجاه العملاء . 

+ الأفدرا داك غمن الحقيفة : 

هو اعتراض لشيء لم يحدث , وقد يستند هذا الإعتراض إلى معلومات خاطئة . أو نتيجة عادة نفسية 
يشبع بها العميل بعض رغباته . 
فكال ذلك : 

© عدم توافر كل أنواع الموديلات التي صنعت حديثا . 

ف مقاعة الجن لغافلة قاف 

© حاجة العميل لمستوى أعلى من المشغولات . 
* - الإعتراضات الصريحة ( المعلنة ) : 

وفيها يجاهر العميل باعتراضه سواء أكان إعتراضا" حقيقيا" أو غير حقيقيا . 
8ت الأهدرا طرنات غير المطلفة »+ 

و هي أصعب أنواع الاعتراضات . إذا لم يعرف البائع الدافع الحقيقي وراء هذا الاعتراض , و محاولة 
فهم معناه . 
#الإعتراض : هذا عقد مميز و لكنه ليس مصنوعاً 2 إيطاليا . 
اتحفيعة :انا افق الشراء سهر اقل : 
فت ١‏ "الاعقراكن <إن الأحهار المكريية جعسهاحتكس: 
»ع الحقيقة :أحتاج لخفض السعر. 
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وقد تتخن الاعتراضات غير المعلنة عدة أشحكال : 


1ت الأمكزاضات الاخفازية + 
و هي تلك الاعتراضات التي يراد بها مجرد اختبار موقف رجل البيع وقوة و صمود المنشأة و موقفها من 
ميدأ معين . 
مثال ذلك : إن أسعاركم عالية بالمقارنة بالمعارض الأخرى . 
بات الامتراهنات العمكسية + 
وهي إظهار ما يقدمه البائع من مغريات بيعية بالعكس تماما' رغبة 4# خفض السعر أو الحصول 
على شروط إضاضفية . 
مثال ذلك : عندما يعترض العميل على الأحجار التي يصفها البائع بأنها رائعة , بقوله إنها صناعية مقلدة . 
> الأعتراضاك الخنامةة : 
يستمع إليك العميل . و لكنه يكون غير معبر بالرفض أو بالقبول و يخفي طبيعة اعتراضه . 
5- الاعتراضات المنطقية : 
وهي تلك التي ترتبط بالتفكير العقلي : 
إن مشغولاتكم غالية الثمن إذا ما قورنت بغيرها . 
١‏ - الاعتراضات النابعة من حاجة المشتري : 
وهي تلك المرتبطة بطبيعة حاجات المشتري و رضائه . 
الاعتراض : حقيقة أن هذا الموديل متداول مع كل الناس , و لكنها تكفي حاجتي . 
- الاعتراضات الموجهة للمشغولات : 
وهي الاعتراضات الموجهة للطبيعة الفنية للمشغولات الذهبية . و الموديلات المعروضة , و شروط 
التعامل كالضمان و خدمات ما بعد البيع . 
© الاعتراض : هل الضمان لمدة سنة واحدة فقط . 
الاعتراط + لان القطعة ردهت ريه > 
* الاعتراض : المصانع المحلية لا تعطي الجودة المطلوبة . 
© الاعتراض : عندما أريد إعادة صياغة هذا الطقم فإنكم ترفعون قيمة المصنعية . 
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بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
9- الاعتراضات المرتيطة باتخاذ القرار الشرائى : 

وهى تلك الاعتراضات المرتبطة بالوقت أو المعلومات الخاصة بالمشغولات . 


#الإعتراض : سأفكر بالآمر و أرى المحلات الباقية . 
#الإعتراض : سأتشاور مع زوجي . 
#الإعتراض :لا استطيع الآن ترتيب أفكاري . 
#الإعتراض : لقد تذكرت أنني أحتاج لموديلات أخرى . 
> الامتراضاك أكوجهة للمشوؤاته اق رجل البيغ بشخضه» 
وهي تلك الاعتراضات على طريقة عرض رجل البيع للمشغولات . . فقد يكون الحماس المفرط 
لرجل البيع السبيل إلى حدوث اعتراض العميل . و تشنككه فيما يعرض . 
٠‏ الإعتراض إنني أفضل الشراء من العثيم فهو وسط البلد بالقرب من سكني . 
2-1 العام سان اليا 
يجب على البائع 4 مجال الذهب و المجوهرات أن يدرك أن السعر ليس المقياس الوحيد الذي 
يعكس القيمة . و من ثم فإن عليه إظهار المغريات البيعية الآخرى # المشغولات لا سيما أطقم المجوهرات 
والأطف: كايح لا يزاتجه يا غخراضاك: السيا على الاسعار. 


: -كيف تواجه اعتراضات العميل : 
إن هتائف صراة | بد كرات ونا ور رلبمت كراء تاز انا كهتني فج العف اناك ادا 
وتشكل فلك الانكراتنحيات : 
١‏ - عدم الاهتمام بالاعتراضات ( أي تجنب تلك الاعتراضات ) من البداية أي اللجوء إلى الإسلوب 
الوقائي . 
ا ا 
و امواشرة اراق : 
ايك تحداين الدأكد الكو رشن | لطر ان مخدكه نه لظا" جد من انعا قي لان ينوط ل طلقاه كل نتن 
الناقة و العميل وثو نمك الطد ا عن يكف رن النفكر إضاتء 
4 التواف ومع الروتالناكد#جو الى تاشن العنيل الترعت وسن تميق الكعاب هلق المكفرمق 
الاعتراضات التي تواجه عملية البيع . 
ه - تحديد السعر من البداية . و كذلك تحديد المسموحات مقدما . 
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بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
5- أخذ أراء الآخرين 2# الاعتبار ( الاستشهاد بأحد العملاء ) . 
- القاعدة الذهبية , نعم .. و لكن ., و بها تتقبل مبدثيا رأي العميل ثم تبدأ © تفيير الزمان ١‏ و 
المكان . و العدد .. . إلخ. للهروب من الاعتراض . 

عليك اتباع ما يلي عندما يظهر العميل اعتراضه 


: -الإنصات‎ ١ 


؟ - إدراك و تفسير الاعتراض : 


* - التأكد من فهم الاعتراض : 


- إدراك أهمية الاعتراض : 


و الرو على الأمتزاحن + 


1 - التأحد من فهم العميل للرد و رضائه به : 
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بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


بماذا ترد على الاعتراضات الآتية التي أثارها المشتري : 
ملحوظة : حدد أولا” نوع الاعتراض . 


0 آخرمرة اشتريت . لم أحصل على الموديلات التي أبحث ا ل‎ #4 )١( 
هده ب‎ 
إني أتعامل معكم منذ فترة. . و لكن اليوم لم أجد ا‎ )( 
منكم معاملة جيدة . اط ام عو الم اك ا‎ 
21111 1 1 [1 1100 (؟) إن المعلومات التي قدمتها لي غير صحيحة. . فهذه المشغولات‎ 
0 . ليست إيطالية . .و لكن هي صناعة مصنع الآمل‎ 
21111101001 الزيارة السابقة,. و عدتني بخصم مناسب و عليك أن تفي‎ 2# ):( 
1 بهذا الوعد ( إنك تعلم أنك لم تعد بذلك كما أنك لا تستطيع‎ 
00001 الوفاء بهذا الوعد لأنه ليس من سلطتك ) . 777ببب_ب-ب-3‎ 
0/1010 لماذا أنت يا صديقي عجول هكذا . أمامنا الوقت طويل‎ )4( 
0000 . دعني أقوم بنفسي برؤية هذه المشغولات مرة أخرى‎ 


(1) أنت تصف مشغولات مصنع الآمل بأنها منخفضة الجودة , ز [ز ز ز[ز[ز[ز زؤ ز زؤز11111 
هذا يعنى أن اختيارنا كان سيئًا' عندما اشترينا منه . ل 7 


(0) إن كل ما تقوله كلام فقط يهدف إلى البيع فقط , فإن ا ا ا 


حقيقة المشغولاات غير ذلك . ا 1 16 ا 4 ارو ا ل 
(3© عليك أن» تنتظر , سأحتاج بعض الوقت لاستشارة زوجي . ا ا ا او ل وا اما ا ا 1 


(9) إنني لم أسمع عن معارضكم من قبل . اكه لامر ون تت حت الا لت رم اا ا 


)09١(‏ إن الأجور الصناعية لمشغولاتكم غالية عن معارض العثيم . ا 1ط 


هت 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


١‏ - كيف تنهي اللقاء البيعي ؟ 
٠‏ أعد نفسك مقدما" للرد على اعتراضات العميل . 
اجعل المشتري يشعر أن قراره الشرائي قرار واقعي و مفيد له . 
ه اجعل حديثك # تسلسل منطقي ينتهي بالقرار . 
٠‏ لا تشعر عميلك بالانتصار عليه عقب إتمام عملية الشراء . 
فز“ الو تورك عفار كاف الديدية المليكة والاسضنا را 
؟ - لاح ظإشارات الشراء عند عميلك : 
٠‏ تركيز النظر على بعض أصناف المشغولات . 
٠‏ إعادة السؤال شك نقطة معينة , مثل : نوع الأحجار . 
«» إعادة فحص بعض المشغولات . 
٠‏ التطرق للتفاصيل ( السعر . الخصم . الضمان . . الخ ). 
*" -إنمام الصففقة : 
وذلك بعد أن يستقر العميل على قطعة المشغولات التي سوف يشتريها حيث يتطلب ذلك مايلي : 
- تحديد سعر بيع جرام الذهب كما يلي : 

. تحديد سعر الذهب الصاح ( سعر اليوم ) . 

. تحديد سعر الذهب حسب العيار‎ ٠ 

. إضافة الأجور الصناعية . و هامش الربح . 

- وزن قطعة المجوهرات بالجرام . ويتم ذلك مع أخذ وزن الأحجار ذات القيمة 4# الاعتبار 

( كريمة . نصف كريمة ) . و يجب مراعاة ما يلي عند إجراء عملية الوزن : 
« التأحد من تصفير الميزان . 
« أن يرى العميل الوزن أمامه على الشاشة . 
- تحديد سعر القطعة - الوزن * سعر البيع . 


اك 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
مثال : إذا اشترى عميل طقم مجوهرات عيار "١‏ وزنه جرام فما قيمته الإجمالية . 

- خطوات تحديد السعر ( * ) : 


ب تحديد سعر الجرام عيار "١‏ جرام - 2 - 0 ريال . 
١١ 5‏ 
ٍ- م + / + 3 لاع 


#قيمة الطقم - ١/اجرام‏ * /اغ - 5١90‏ ريال . 


وبعد ذلك يتم تحرير فاتورة بيع ذهب و مجوهرات . و التي تأخد الشكل التالي : 


/ /  خيراتلا‎ 


يقة الدفع ( نقدا" . بطاقات اثتمان ) 


ث حالة بيع مشغولات ماسية يضاف بيان برقم القطعة . و رقم الموديل . و عدد الآحجار و المواصفات من 
حيث القطع . و اللون , و النقاء, و الوزن . 


( * ) لمزيد من التفصيل راجع : الحقيبة الآولى , الوحدة الثالثة البند رقم 5 . 


-626- 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
-إنهاءالمقابلة : 

يجب على البائع أن ينهي المقابلة مع العميل بدرجة عالية من اللطف و المحبة من خلال : 
© إعطائه جملا" توؤحد استمرار ودك له.. ' أسعدني للغاية تشريفكم اليوم' . 
يسعدني أن أكون 4 خدمتكم دائما ". 

» اسأله. . بهدف الاطمئنان عما إذا كان حصل على ما يريد . . أم أنه يريد شراء مشغولات أخرى . 

» اجعله. . يعلم أنك تنتظره ‏ أي وقت لتخدمه مستقبلا" . 
يجب على البانع أن ينتبه إلى مايلي : 

© الجدل يترك جراح نفسية بين البائع و العميل لا يمكن إصلاحها . 

© إذا كسبت الرأي من عميلك . . فأنت الخاسر الأول . 


© الجدل يحول الأفكار المنطقية العقلية إلى أفكار عاطفية سريعة . 


خامسا" : تقييم العمل البيعي 
وذلك بهدف التأحكد من أن البائع قد قام بعمله كما كان مخططا . و يتم ذلك من خلال التقارير 
البيعية . سواء كانت شهرية أو ربع سنوية . أو نصف سنوية . أو سنوية كذلك على مستوى المبيعات كل 
نوع من أنواع المشغولات الذهبية . . مجوهرات ( أطقم . نصف طقم . نواعم ... الخ ) , الماس ( أطقم, 
سافاه تعواك جالع ).و شعي العنارات ,فا رتنا ينا كان مغلطا" : 


2 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 


بانع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
مواقف بيعية 


الموقف الأول : أهمية المعلومات عند شراء الذهب و المجوهرات : 
الأستاذ محمد سعيد جاء للعمل لأول مرة 4# المملكة العربية السعودية عند نزوله لقضاء إجازته 

السنوية . ذهب ليشتري مجوهرات من معرض العثيم للمجوهرات لإهدائها لزوجته , و هو يشتري ذهب 
لول نز )يعوهى هليه الباقع انزاها هديك مز الأنياوق النسة ذات العمياملم الوافية إلا اكدمكان ينظ 
لبذه الآأساور و يقيمها بسعر الغوايش 
ما هي طبيعة و أهمية المعلومات التي يقدمها البائع للأستاذ محمد . حتى يتغلب على هذا الموقف ؟ 
الموقف الثاني : تحويل العميل لبائع آخر . 

تعتمد السياسة البيعية © كثير من معارض بيع الذهب و المجوهرات على تحويل العميل إلى بائع آخر 
إذا ما تبين أن البائع الأول قد استنفذ كل جهوده لإتمام العملية البيعية . حيث يتم تقديم البائع الجديد 
على أنه صاحب المحل حتى يرفع قدره أمام العميل . و يظهر ما يتمتع به من سلطة تمكنه من تقديم 
تنازلات أكبر لإتمام العملية البيعية . 


حدد مزايا هذه السياسة : 


لاه 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
الموقف الثالث : العميل كثير التردد على المعرض للفرجة فقط . 
من خصائص عميل الذهب و المجوهرات أنه كثير التردد على المعارض لمشاهدة المعروضات قبل 
اقهاذ قراو اشوا مركن أن متاك انواس من ا لجزلكه تعروى حضة را" دوق أن نتكوة لنة. الرعوتبو القرة 
علب لا 
ما الذي يمكن أن يفعله البائع مع هذا النوع من العملاء : 
ل يطرده , لآنه يعطله عن أداء عمله البيعي . 
© يحاول أن يبيع له شيئًا' مفيدا . 


قن إيجاول ان يقدل معدنية ' الح :كر 


الموقف الرابع : وجود أكثر من عميل 4 نفس الوقت . 

من المواقف الصعبة التي يواجهها بائع الذهب و المجوهرات , أن يبيع لأكثر من عميل 2# نفس الوقت , 
فقد يكون البائع قائما" على خدمة عميل . و يأتي عميل آخر للشراء أو التقصي أو السؤال عن شيء ما, و 
الطبيعي أن يستدعي بائعاً آخر إذا كان ذلك ممكنا" . 


انا اذا لم كر اوبات عي سسب موف اقيض مسقي الاك كوت لوج الأول ومخاف را" لين 
الثانى أنه مدرك بوجوده بإيماءة من رأسه , أو بتحية هادئة مع مراعاة آلا يكون 4 تصرفه هذا ما يوحى 
للعميل الأول بأنه قد انصرف عنه , أو أنه متعجل 2 إنهاء التعامل معه . 


والقاعدة العامة ْ معارض الذهب و المجوهرات تمنع بائعيها من خدمة العميل الثاني . قبل الانتهاء من 
المقابلة البيعية مع العميل الأول . 
حدد رأيك 1 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
الموقف الخامس : تقادم الموديلات . 
أحيانا' يحدث تطوير و تجديد ثْ موديلات الذهب و المجوهرات . وهو ما ما قد لا يدركه بعض 
العملاء فيصر العميل على طلب موديلات معنية , بينما هي غير متوفرة بسبب تقادمها و توقف إنتاجها . 
كيف يتصرف البائع 4 هذه الحالة ؟ 


الموقف السادس :الشراء ب جماعات . 


ذهبت إحدى الأسر لشراء شبكة لعروس من أحد معارض العثيم للمجوهرات . وكان معهم بعض 
الآقارب كما أتت معهم إحدى صديقات العروس باعتبار أن لديها خبرة 4 شراء الذهب و المجوهرات . 


ترى كيف يتصرف رجل البيع ب المعرض 9 
هل يركز # حديثه مع العروس 5 


الموقف السابع : العميل الغاضب . 
حضر أحد العملاء الذي اشترى أحد أطقم المجوهرات ليوجه هجوما" , و كلمات حادة إلى البائع الذي 
باع الطقم . شاكيا . وغاضبا" من بعض العيوب 2# الطقم . 


609- 


و 6ه 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


الجلكة الدربية افيد : 
المؤسفة الحاية العظليم القنى والغيريي الهكن 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


مهارات بيع الذهب والمجوهرات 


الامتحانات الذاتية 


(كراسة الطالب) 
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مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات الإمتحانات الذاتية 


أسئلة الوحدة التدريبية الأولى : 


أجب عن الأسئثلة التالية ثم تأكد من صحة إجابتك بالنظر للحل النموذجي : 
س١‏ - تتمثل أنواع رجال البيع فيما يلي : 


من اؤكض قينا مزهنا صدز الكمين ك باقع الذحمه و الجوهرزات : 


- - ١ 
- غ‎ - 
0 


سغ - عندما يسهب بائع الذهب و المجوهرات 2# التحدث عن نفسه و عن مؤسسته . . هل يتبع المفهوم 


[ ] نعم [ آلا 


بوذكلاته) [لعسديفة أو ذائها لبس صا مد مع أكف هاف + 


لاصح ل] خط 


يل ينقزر التحدون :وا الفريع 3 طرى غرض الكاسيان ا لموهراك امن سنا صن نزوو الا كاري لباك 
الذهب و المجوهرات ؟ 

]صح سكا 
س7 - يجب على بائع الذهب و المجوهرات أن يكون لديه معلومات عما يلي : 


3ك 
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مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات الإمتحانات الذاتية 


ا 1 1 1 0ك 


من :<< اذك حدها دن مضاذر اللملويناف باقنية تناك ادهو اللجرهرات: 


- - ١ 
- غ‎ - 
- 06 


س5 - تعتبر المعلومات عن الأجور الصناعية لكل نوع من أنواع المشغولات الذهبية من المعلومات 
الخاميةة 

“الشركة ؟ - السلع. 

ل ملي 


س١٠‏ - حازم بائع 4 أحد المعارض , دائما" ما يركز على أن يكسب العملاء أولا" قبل المبيعات . مل 
يعني ذلك أن حازماً يتبع المفهوم الحديث # البيع . 


ررم كال 


س١١‏ - تتمثل المعلومات العامة التي يجب أن يعرفها بائع الذهب و المجوهرات 3# : 
١‏ - معلومات عن النشاط الاقتصادي على المستوى الوطني . 
؟ - معلومات عن القيم الدينية و الحضارية و الثقافية للمجتمع . 
" - معلومات عن تطورات الاقتصاد العالمي . 
غ - كل ما سيق . 


5ك 


مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات الإمتحانات الذاتية 
أسئلة الوحدة التدريبية الثانية 
أجب عن الأسئلة التالية , ثم تأكد من صحة إجابتك بالنظر للحل النموذجى : 
س١‏ - تتم عملية الاتصال بين البائع و العميل بالوسائل التالية : 
315 الأأراحت 


- - + 


س” - تعتبرأجهزة الاتصال المسموعة والمرئية من الوسائل : 
١‏ -المكتوية . ؟" -الشفهية. * - التعبيرية . 


و50 تفن يانه لانم اخ كرتن الدائرة 


١‏ ا 
- 6 
06 - 1 - 


س؛غ -اعط بعض الكلمات التي تساعد على بداية استمرار الحديث مع العميل : 


س1 - يعتبر التفكير الأولي قبل النطق من الأسس التي يجب مراعاتها من البائع قبل التحدث . 


[ اصح الا 


كك 
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مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات الإمتحانات الذاتية 
سىك,7 - إذا قال البائع للعميل الجملة التالية : 
' الوقت الذي حددته لاستلام طقم المجوهرات مستحيل . 
هل هذه الجملة صحيحة أم خاطئة . 


اجاكانت الممارحامفة اهن ساك سياه مسر مسقل فقيل العميل نا : 


س/ - حدد معنى التعبيرات التالية : 


١‏ - تقطيب الجبهة. " - تحريك عضلة الوجه. 
* -الضغط على الأسنان . -اتساع حدقة العين . 


س؟ - ماجد بائع ْ معرض الأمل للذهب و المجوهرات , له صديق اسمه نواف يعمل بائعاعٌ ‏ الشركة 
الدولية للبويات . و نظرا" لأن نواف يملك بعض التعبيرات الجيدة أثناء المقابلة البيعية فإن ماجد يقوم 
باستخدام هذه التعبيرات 4# عمله البيعي . 
هل يعني ذلك أن ماجد استخدم طريقة مؤثرة 24 التعبير 
[ إنعم لان 
إذا كانت الإجابة بلا اذكر السبب 


س١٠١‏ - يعتبر تحويل الأسئلة إلى صيغة الإثبات من أدوات التحدث التي تؤدي إلى سهولة تقبل العملاء لها . 
لكا كان 
إذا كانت الإجابية بنعم .. أعط مثالا . 


2ت 


3-5 


مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات الإمتحانات الذاتية 


. توضيح حديث البائع . " - تأحيد المقصود من حديث البائع‎ - ١ 
. حفز العملاء على إعطاء ردود فعل مناسبة للموقف البيعي‎ - ١ 


س؟١١‏ - تمثل تعبيرات اليدين النسبة الأكبر من أدوات التعبير . 


]مح م 


إذا كانت الإجابة خطأ اكتب الأداة ذات النسبة الأكبر 


والمجوهرات : 


البائع عمل الآتي 1 


| از[ ز [ز[ |[ ز[ز 1[ [ [ [ |[ [  [‏ 0 
7 لازت و 1 مجو لوو وي تجو و دوو خا 0 


- الي 1 وم وام 2145 تقد اوموقت امأنوه الم 
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مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات الإمتحانات الذاتية 
أسئلة الوحدة التدريبية الثالثة : 
أجب عن الأسئلة التالية , ثم تأكد من صحة إجابتك بالنظر للحل النموذجى : 
س١‏ - يقوم العملاء بزيارة معارض الذهب و المجوهرات للأسباب التالية 0 
1 > - 


- - 


س” - تعتبر أنماط الشراء و عادات و اتجاهات و دوافع المستهلكين من البيانات اللازمة لتخطيط بيعي 
أمثل . 
الا كوت 


ذهب و مجوهرات من حيث النوع . و الوزن . و الموديلات . 


[ |صح م 


سغ - من المداخل البامة للعملية البيعية التعرف على حجم ميزانية العميل المتاحة للشراء. 


دززة “+ ند بقتراء الشية :و اللحوسدرات يمه التكادف السك الشتراض للكن ]و لانت 
قاع سكا 


[ اصح [ إخطاً 


ا 
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مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات الإمتحانات الذاتية 
الأحجار الأصلية , والمقلدة مع بيان و شرح عملي لخصائص الأحجار من حيث الكثافة , ودرجة انكسار 
القتووروي ال 

هل قزق على سا فادنيه لباك : 


[ اصح [ إخطأ 


إذاكانت الإجابة بلا :+ اغركن رأيك:. 


س8 - يشتري العميل مشغولات الذهب و المجوهرات بناء' على المواصفات الفنية لها . 
[_إنعم نالا 
ل حالة الإجابة بلا . . اذكر السبب . 


سه 5 يعني قيام البائع يجذب انتباه العميل, إثارة مجموعة من المغريات ذات المنافع العالية 5 


[ اصح | إخطأ 


بهن المؤافل] لس تؤدي: يلاف" لحميل الأنكاذ كران الشراع #فقدية فيز إحناض ةا كي عام 
بمشغولات الذهب والمجوهرات )0 موديالات غير موجودة إلا 2 محلاتنا ) . 


يشير مفهوم المشاركة 4# تحديد احتياجات العملاء إلى : 
١‏ - بيع أكبر كحمية من قطع الذهب و المجوهرات . 
؟ - تقديم المساعدة للعملاء 4 تحقيق إشباعهم , و تحقيق أهدافهم من عملية الشراء . 
؟" - بيع قطع الذهب و المجوهرات بأعلى سعر . 
؛ - تقديم المساعدة للعملاء ‏ شراء أي قطعة مجوهرات . 
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مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات الإمتحانات الذاتية 
س١١‏ - عند القيام بالعملية البيعية يجب على البائع إظهار خبرته بصورة يتحدى بها المعلومات التي 
يقدمها العميل . 


[ نعم الا 


س1 - إذا كان المعرض يوحي بالتكدس #4 المشغولات , فإن العميل يظهر اعتراضه على أساس أن هذا 
مؤشر على ركود الموديلات , و عدم إقبال العملاء . 


[ إنعم الا 


س؛١‏ - إلى أي من أنواع الاعتراضات يمكن تصنيف الاعتراض السابق : 
3 2 اللاعكر] سباك فير السشيفة. 
٠-9‏ الاعتراشبانك |الحفيسة:. 
*" - الاعتراضات المرتبطة بالقرار الشرائي . 
2+ الاعكراشات العكعيمة . 
ا 
س0١‏ - تعتبر الاعتراضات السعرية هي النوع الوحيد لإعتراضات العملاء . 


[ ]نعم [ إلا 


العملاء . 


ارضخ فى سا 


س7١‏ - تتمثل إشارات الشراء عند العملاء فيما يلي : 

7-1 ا 

5 > 5 
سم/١‏ - اشترى أحد العملاء طقم مجوهرات من معرض العثيم للمجوهرات وزنه 3 جرام عيار 16 , حدد 
الحقانى الفنعة :اند يدنه الفميل تعرش ]وا كان معز الكراء الهواد 20-2 وران: : 


8ع 
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مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات الإمتحانات الذاتية 


البائع لا تختلف بين شخص و آخر . 


[ اصح [ إخطأً 


لكا [ إخطا 


س١7‏ - بعد انتهاء البائع من عملية البيع : 
١‏ - تنتهي علاقته بالعميل . 
؟ - يقدم خدمات البيع ويحل مشاكل العملاء . 
٠*‏ - يشعر بالزهو و الانتصار على العميل . 
- يبلغ زميله بقيمة الصفقة . 


٠. 
م‎ 


اك 


الجلكة الدربية افيد : 
المؤسفة العاية العظليم الفنى والقدريي الحهكن 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


مهارات بيع الذهب والمجوهرات 


إجابة الامتحانات الذاتية 


(كراسة الطالب) 
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مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات إجابة الإمتحانات الذاتية 


إجابة أسئلة الوحدة التدريبية الأولى : 


ج١‏ - تتمثل أنواع رجال البيع ب : 


. -الباحثون عن الطلبيات . ؟ - جامعو الطلبيات‎ ١ 

"' - مقدمو الخدمات البيعية . ؛ - البائع بالطواف . 

ه - بائع متاجر التجزتة . 5 - جامعوا الطلبيات داخل المحل . 
٠‏ - البائع المروج . 


ج53 - بائع متاجرا لتجركة . 


ريق الو قوف و التحلوين افق الول ةدالما وت الكوطن.: 
6-- الاتجاه الإيجابى دحو العميل . 


اج -لا. 
ج060 داصح. 


1 - الشركة التي يعمل فيها : 8 > الشخولات الذهيية و الملجوهراف: 
٠"‏ -المنافسين . -المتعاملين . 
6 - معلومات عامة . 


مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
إجابة الإمتحانات الذاتية 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات 


خمس من مصادر المعلومات بالنسبة لبائع الذهب و المجوهرات : 
١‏ - نظمالمعلومات بالشركة . 

* - المعارض التجارية . 

+ التشرات الذووية 

-الإعلانات . 

ه - العملاء. 


ةك لجان رم 00 


ج١3‏ - بعم. 


ج١1١‏ - الإجابة رقم ( ؛ ) . 


دالا 
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مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات إجابة الإمتحانات الذاتية 


إجابة أسئلة الوحدة التدريبية الثانية : 


ج1١‏ - 25 الوشاكل اللحصوية , 9د ]الويساكن الشكيية: 
© © الومتاكل الشييرية: 


2 > الأجابة زقة 19 


تك ١‏ -الاستماع. ؟" - التفسير. 
امات لك نكن 
ه - التقييم. ؟ -الاستجابة. 
ج؛ - بعض الكلمات التي تساعد على بداية أو استمرار الحديث مع العميل : 
- أكون سعيدا" أن تعطيني مزيدا" من التفصيل حول 2 
- تماما".. تماما.. 


ج04 - تتمثل أسس الإنصات المتميز عند البائع 3 : 
١‏ - أن يعد البائع نفسه لعملية الإنصات . 
١‏ - أن يلتزم بالتسلسل الذي يعرض به العميل أفكاره . 
" - أن يستخدم ورقة و قلم إذا تطلب الآمر ذلك . 
؛ - التركيز مع العميل ‏ كل ما يقوله . 


ج1 7 هد 
ج - الجملة خطأ . 


ويمكن صياغتها على النحو التالي : 


الا 


3-5 


مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات إجابة الإمتحانات الذاتية 


هل لك أن تعطيني مزيداً من الوقت حتى يمكنني تجهيز الطقم بدرجة عالية من الجودة . 
ج/ - 


التعبير المعنى 
١‏ - تقطيب الجبهة. الإعتراض . 
* - الضغط على الأسنان . التوتر. 


غ -اتسساع حدقة العين . الصدافة . 


ج31 0 
يجب أن يكون لماجد تعبيراته الذاتية و عليه ألا يقلد نواف لأنه يختلف عنه , كما أن عميل ماجد 


ج١١‏ العم. 
مثال : 
و من ثم يمكن تحويلها إلى صيغة الإثبات كما يلي : 


أو أن تذكرني بما ترغبين من أساور حتى أكلف المصنع بتجهيزها لك . 
ج1١‏ - تتمثل أنواع الإيماءات فيما يلي : 
١‏ - إيماءات وظيفية . 5 - إيماءات مؤكدة . 
"' - إيماءات يافتراحات . - إيماءات مشجعة . 


ج11 - الإجابة رقم .)١(‏ 


ج١1‏ - خطأ . 
تعبيرات الوجه تمثل أكبر نسبة من أدوات التعبير ( 00 / ) . 


"لا 


مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات إجابة الإمتحانات الذاتية 


ج١1‏ حم “أ ولت معرقة مواعيد فتح و إغلاق معارض الذهب و المجوهرات . 
؟ - متابعة الأسعار اليومية. 
؟ - تلقىي شكاوي العملاء و استفساراتهم . 


غ - معرفة مدى توافر يعض المشغولات الذهبية و المجوهرات . 


سا 


- توضيح السبب © التحويل . 
* - تحديد اسم من تم تحويل المكالمة إليه . 


- ١0ج‎ 


ج17 - ١‏ -الاهتمام الزائد بترتيب المشغولات و المجوهرات . 
9 > التظطرية السماغة أقك الفائلة السيعية. 

الكلرن هن القعودووق أككراك. 

- التعبير بصورة عصبية باستخدام الوجه و اليدين . 


1 


© 


4لا 


مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب واالمجوهرات إجابة الإمتحانات الذاتية 
إجابة أسئلة الوحدة التدريبية الثالثة : 
"' -الشحوى . غ -الصيانة . والاستبدال. 


ج60 - خطأ . 


جا -لا. 


لآن البائع يجب عليه ألا يسهب # المعلومات الفنية التى قد لا تهم العميل . و لا تؤثر ث4 قرار الشراء . 


جم -لا. 
لآن العميل لا يشتري مشغولات الذهب و المجوهرات بسبب النواحي الفنية و المواصفات . بل إنه يشتري 
المنافع التى تحققها له هذه المشغولات مثل : الموديل . و ألوان الأحجار . . . الخ . 


ج١١‏ -- صمح + 


ج١١‏ - الإجابة رقم (؟ ) . 


ةما 


مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات إجابة الإمتحانات الذاتية 


ج4١‏ - الإجابة رقم (؛ ) . 


ج0١‏ لا 


ج1١‏ - صح. 


ج17 - تتمثل إشارات الشراء عند العملاء فيما يلي : 
١‏ - تركيزالنظر على بعض أصناف المشغولات . 
؟ - إعادة السؤال ش نقطة معنية . مثل : نوع الأحجار . 
"' - إعادة فحص بعض المشغولات . 
: - التطرق للتفاصيل ( السعر . الخصم . الضمان ...الخ ) . 


ج18 - تحديد إجمالي القيمة التي يدفعها العميل كما يلي : 
8 سعر العيار ١/8‏ - 0 ١؟ريال‏ . 
١1‏ 


- إضافة الآجور الصناعية و هامش الربح كما يلي : 


ولاو عو عد . ره وبال 
جمالك القيمة © وزن الطقم:* السمو الإجمالن 
ع .و * 4 اكس3 وبال 
دلا - لعم. 


سكلا 
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مهنة الحقيبة الثالثة المراجع 


بانع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات 


المراجع 
أولا" : باللغة العربية : 


. ١9/٠ , حسين توفيق . إدارة المبيعات , القاهرة . دار النهضة العربية‎ - ١ 

؟ - عبد اللّه جماعة . فن البيع و حماية المستهلك , القاهرة . مكتبة الأنجلو المصرية , 198/7 . 

؟" - فريدريك رسل . دكتور فرانك بيتش . ترجمة حسن السيد جاد و آخرون . أسس فن البيع . 
القاهرة ,داو المفارف يمن يدون تاريخ نشسس :. 

غ - محمود عساف , د. طلعت اسعد عبد الحميد , أساسيات إدارة التسويق ,القاهرة . مكتبة عين 
سن و3 : 

-- “محمود عفساف:: أضول الضمعويق: + القاهزة ,مكترة عين شمسن .510 . 

1 - يسري خضر اسماعيل , المبيعات و السياسات التسويقية , القاهرة . دار النهضة العربية , بدون 


تاريخ : 
ثانيا : باللغة الإنجليزية : 


4 ,. مدطهن) 82001 11ل تكهنناعا/ط! ,كاده لا تع !]ل[ , 101011011215 ع9611112 ,.لهاء باقءعط0] ,معللىة -1 


,565 320 اأءزء'1' ,ع56©11111 /270/65510110 ,1251310 .]1 1101035" ,.ل8 تإعمممططا تععمع1اء8 -2 
. 1984 :,010203135) 1151125طاتاظ ننه[ لتمطعة/ة ,علتدمما ءال 

75 12<2 عنالة 1١7‏ 0ع00 5ش عمطاتكات , 110110201126101 0176) :1151011767) , 2011م ,1م81 -3 
-1 81611170 ,01010 ,111 ه100 ,أكنامن) 81211637 ,كانا ,الاعلمططه1 كمع ع"تغتاعممطه0 
.1 ...مآ 1111261131011 

97011 لاع ,/11 0ك 6111011267 16621718 ,رمتامدء 21مهنآ امه طم0ه! مدمز ,عتممون) -ك4 
. 1991 ,5506136101 ]112112861261 10611631 ,6001/1 امل 

لع ل تعمطتخ 001/1ظاللذ, عاكه لا تق 1 ,وم1اع 5101 77201101101 تله كاعة/8ا ,عنمو -5 
. 1977 ,45506120108 الماعططاعع 11322 

رووع21 2طعل:015آ[ عط ]!' ,1112015] ,عله لكصتط ,م1©571:41:5[11ه5 عمقاءء 1 .1 لتقطع1] ,ع815 -6 
. 1980 

11071611718 111 ©016/ [6750110م 116 ع طتلاء5 ,كتتعط)0 لمهة ,.ناز ,.177 2210هئ<آ ,ممهكاعدول -7 
. 1988 ,5025 ع و7112آآا صطمل ,كلتمما بعلل 


-/ا/ا د 


مهنة الحقيبة الثالثة المحتويات 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات 


المحتويات 
الموضوع رقم الصفحة 
الوحدة الأولى : رجال البيع : ١‏ 
.١‏ أنواع رجال البيع . ؟ 
؟. عناصر التميز 4 رجال البيع . 3 
”. خصائص رجال البيع . 1 
4. الدور الابتكاري لرجل البيع . / 
ه. المعلومات البيعية بالنسبة لرجل البيع . 0 
الوحدة الثانية : مهارات الاتصال بالعملاء : ١‏ 
أولا” : مفاهيم أساسية ١1‏ 
ثانيا" مهارات الاتضال بالعملاء. 14 
الوحدة الثالثة : خطوات العملية البيعية داخل المعرض : "١‏ 
.١‏ التحضير للمقايلة البيعية . ين 
". العرض البيعي . خ 
". معالجة اعتراضات العملاء . /6 
غ. إتمام العملية البيعية . 0 
كراسة الطالب . 3١‏ 
قائمة المراجع . 7 


مهنة الحقيبة الثالثة المحتويات 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات 


الجلكة الدرية السفو: 
المؤسيسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهقي 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


بانع الذهب والمجوهرات 


الحقيبة الرابعة 


خدمة العملاء 


مهنة الحقيبة الرابعة المقدمة 


بانع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء 


تمثل خدمة العملاء البدف الآساسي و الاستراتيجي لآي منشأة من منشآت الأعمال . و هي تعحس 
مجموعة من التصرفات البشرية و المادية و التي يؤدي القيام بها إلى إشباع رغبات العملاء و تحقيق 


رضاهم 1 وكسب ولاءهم 1 وتحفيق أهدافهم 1 


وتستهدف هذه الحقيبة التي تتعلق بموضوع خدمة العملاء . دراسة المهارات العلمية و العملية لخدمة 
العملاء , و من ثم ققد صممت هذه الحقيبة بحيث تتناول أسس و قواعد التعامل مع العملاء , و تقديم 


ولتحقيق أهداف هذه الحقيبة , فقد تم تقسيمها إلى ثلاث وحدات , على النحو التالي : 
- الوحدة الأولى : و تختص بفن التعامل مع العملاء . من خلال دراسة صفات و خصائص كل نوع . و 
تحديد كيفية التعامل معه . 
- الوحدة الثانية : و تتناول العناية بالعملاء و خدمات ما بعد البيع . حيث تركز على أهمية العناية 
بالعملاء . و جوانب خدمة العملاء . وشرح خدمات ما بعد البيع 4 معارض الذهب و المجوهرات . 
- الوحدة الثالثة : و تتناول أخلاقيات التعامل مع العملاء و المستمدة من كتاب الله سبحانه و تعالى . 


وسنة نبيه محمد [ ص] . 


الجلكة العرية لسعو : 
المؤميشية العامة للتعليم الفني والتدريب المهثي 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


خدمة العملاء 


فن التعامل مع العملاء 
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مهنة الحقيبة الرابعة الوحدة الأولى 


بائع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء فن التعامل مع العملاء 


فن التعامل مع العملاء 
الجدارة : 
معرفة الخصائص المختلفة للعملاء . و كيفية التعامل معهم . و أهمية ذلك 2# إتمام العملية البيعية . 


الأهداف : 
عندما تكمل دراسة هذه الوحدة . يكون لديك القدرة على : 


©» اكتساب مهارات التعامل مع العملاء على اختاللاف صفاتهم . 
© معرفةالخصائص الشرائية للمرأة , و كيفية التعامل معها . 
مستوى الأداء المطلوب : 
أن يصل المتدرب إلى إتقان هذه الجدارة بنسية 9١‏ /. 


الوقت المتوقع للتدريب : ” ساعات . 


الوسائل المساعدة : 


. معرض بيع تشبيهي لإجراء المقابلات البيعية‎ - ١ 


متطلبات الجدارة : دراسة الحقائب التدريبية السايقة . 


مهنة الحقيبة الرابعة الوحدة الأولى 


بائع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء فن التعامل مع العملاء 


مقدمة 

يؤاتته الباق انواقنا معارنة مو الفتلو: و يفقل انك نوها مجن العسعوية لتحعيق الأاهنياف المعية:. 
وقد قتف كدح النوافاف ]و الشس الكتجك نف وان 18م السراه ككينا أ ستاك 011 ين اعسات 
يعتبروننا خدما" لديهم . و نسبة كبيرة من العملاء ( 237 ) قد تتصف بالتردد 4 اتخاذ قرار الشراء . 
كما أن البعض يعامل البائع على أنه تلمين 4 مدرسة ( 28 ) . 

معنى ذلك أن 80/ من العملاء متعبون 2 التعامل , فهل نرفض التعامل معهم 5. إن هذا يشير إلى أن 
أثنا نفقد هؤلاء العملاء المحتملين , و من ثم فإن التعامل معهم أمر حتمي , ولكن كل حسب صفاته و 
طبقا" للأسس التالية : 

© أن نؤمن بأن البشر مختلفون فيما بينهم . 

© عدم الخلط بين وظيفتك كبائع و كرامتك الشخصية . 

© أحقية العميل 2# التعبير عن ذاته بالطريقة التى يحددها هو . 

« العميل الذي لديه القدرة على التعبير بصرف النظر عن سماته الشخصية , أفضل ألف مرة من 

الكميل انلضامع!: 


ويجب أن يعرف البائع أولا” أن حفاءته وقدرته على التعامل مع العملاء لا تظهر مع العميل الودود 
الصديق ولكن تظهر مع العميل الصعب . و على ذلك يجب عليه أن يتعرف على نوعية العميل . و يحدد 
شخصيته حتى يستطيع أن يتكيف و يتواءم مع كل نوع من أنواع العملاء . 


إن متابعة العميل ضرورة للحكم السليم عليه , فطريقة سير العميل , و مشيته تحدد مدى جديته 2 
التعامل . و مدى السرعة المطلوية 4 إشباع حاجاته . كما أن حركة العميل تحدد مدى قلقه و 
عصبيته , و أيضا" ملابس العميل قد توحي ببعض الآمور للبائع . و لكن مع أخذ ذلك بحذر شديد 
فهناك الكثير من أصحاب الملايين الذين لا يرتدون ملابس لائقة بهم . و لكن الملابس ما زالت تعطي 
امكلناها" اونا عن هشكن هاذ اك لعموا ا ودوقة 


وعلى بائع الذهب و المجوهرات أن يتابع أيضا" ملامح و تعبيرات وجه العميل . و حركات اليدين , و 
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فنيات التعامل مع العملاء 
إن ما سبق يمكس أنواعا مختلفة من العملاء . و من ثم فإن على البائع أن يتعرف على أنواعهم . 


نوع العميل صفاته كيفية التعامل معه 
يحتاج إلى نوع من الصبر. و روح 
الفكاهة لإختراق جدار الصمت من 


- هاديء الطبع واثق من نفسه . 
- خجول ولا تظهر عليه انطباعات. 


الصامت 


2ب اريسي الاتدلوفل (الناين. 
- لاا يظهر إيجابا" ولا قبولا” و يتجنب الأسئثلة . 


الكلام لا ثمن له عنده . 
يتصرف عكس العميل الصامت تماما" . 
يشارك الغير ب الحديث . 


يتحدث كثيرا" عن موضوعات غير هامة . 


غير منطقي 4 الرد و الحديث . 
لا أهمية للوقت لديه . 

يتتقد لاملا متاسية: 

لايثق بك أو بمنشأتك . 

لا يصدق ما تقوله بسهولة . 

لا يأخن أقوالك قضية مسلما' بها . 


يحتاج إلى لباقة خاصة من البائع للسيطرة 
على العدوة جع عاد إمعياه ككينا 
يقول . ثم اجتذابه للموضوع الرئيس 
بطريقة ودية . و توجيهالحديث إلى 
موضوع المقابلة . و يجب على البائع ألا 
يسكته بالقوة . 

يختاح مخ الاقم انفده لسوليلا صادف" 
على صدق كلامه ث4 صورة ورقة أو 
لون وان نلق عمد كوه نوا تعدا 
مع اتوقينَ كبمانات البريع + وعده اتحفاصن 
النضر سمتقراذ م الحدد من ارد كل 


انتقاداته بعنف . 
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مهنة 


الحقيبة الرابعة 


الوحدة الأولى 


بائع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء فن التعامل مع العملاء 


نوع العميل 


خشن المعاملة 


العليم بباطن 
الأمور 


المنردد 


صفاته 
مندفع و يغضب بسرعة . 
- متمسك بأراته , عديم الثقة بالناس . 
- لا يهتم بك أو بمؤسستك . 
- يريد أن يشعر بأهميته . 


2 يستخدم أسلوب التجريح . 


- يحتقر البائع , و يتدخل # عمله . 

- عنيد و يتمسك برأيه . 

عن بيدا وو ا ونا قفا له ا ا 

- يهدد باللجوء إلى المستويات الأعلى 

5 

- متخوف , ومتحفظ . 

- يحتاج أن تفكر له . وتوفر له قدراً 
كين يق الحلزمات: 

- يتخذ القرار بصعوبة . 

لوقن لقي ف كا ل 


- خجول , شديد القلق . 


كيفية التعامل معه 

ليس مهمتك تهذيبه بقدر ما هي جذيه , 
ويحتاج ذلك إلى قدر كبير من الصبر , 
فقد يكون عنده بعض الحق. وكن 
حازما" معه بأدب و لباقة لتكسبه لا 
لتطرده . 

يحتاج إلى قدر كبير من الصبر و المثابرة 
4 العرض . مع إظهار المديح و الاهتمام 
بكلماته لإشباع رغباته ب حب الظهور . 


يحتاج إلى إشعاره بالثقة , مع عدم الضغط 
عليه . ولا تضع أمامه خيارات كثيرة 
وا دريو مووي كي سا إن 
الشرح المنطقي , و الرد على اعتراضاته . و 
يجب عليك اقتناص أي فرصة أو إشارة 
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نوع العميل 


المغرور 


المجادل 


صفاته 
ذو شخصية سوية , جاد . 
صريح . وذكي . 
مفاوض فعال . 
يصغي باهتمام . 
خابتم بك قعالخة الأموو. 
يحتاج لمعلومات كثيرة . 


معجب بنفسه و أرائه . 
بكرا 1 لاهو 
يتوقع خدمة متميزة . 
يعتز برأيه . سريع الغضب . 
ماه امرك هاه 
قد يكون ثريا" . 
حزم لسك : 

تقر الللشراككل شبن اذل مفاطسة 
الناكمو مداقنهعه و كن كي 
0 
سلبي , و يهرب من المخاطرة . 
عدواني ,. سهل الغضب . 
يتمسك برأيه . 


كيفية التعامل معه 
على البائع أن لا يعتمد معه منطق 
المجاملة ةك اللحظة الأولى لأنه 
عملي . و أن يوفر له معلومات 
مفيدة , ويحتاج إلى قدر كبير من 
اليقظة و الخبرة لآنه يتحدى البائع 
بفكره و تنظيم منطقه وعقله 
ومن ثم فهو صعب أنواع العملاء 


الإطراء . ولكن مع قدر كبير 
من الهتهروق الليافة: 


يحتاج لقدر كبير من الصير, 
مع توفير الأدلة و البراهين لإقناعه. 
ويجب على البائع أن يحتفظ 
بهدوء أعصابه حتى لا يفقد هذا 
5 
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بائع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء فن التعامل مع العملاء 
نوع العميل صفاته كيفية التعامل معد 


المماطل المسوف 


العميل الذي يرغب 
في معاملة خاصة 


ملحوظة : يمكن أن تتوافر صفة أو أكثر مما سبق ب العميل . على سبيل المثال يمكن أن يتصف عميل 


#اسخطين التاق قراراسهروية 
يحتاج لوقت كبير للتفكير 
و ارا 

مها وكا قة هرة :ا تك لاس فليا 
يعتقد أنه جدير بالحصول على 
مانا جا سل : 

يبالغ ث توقعاته فيما يتعلق 
بالخدمات التي تقدمها له . 


يتسم هذا ا لعميا بأنه يريد كل 
شيء بأقل قدر , أو بدون أن يقدم 
شيء . 

ٍِ تغا مش ف المناذ لان 8 / 


على مؤسستك . 


يكنا هذا التكيل يكل اناهن إن 
متده خطكم ا لاجد اما سن ال 


مساعدته 4# العودة لبدوثه , و 


حذا ف اتخاذ قرار الشراء بتقديم 
مجموعة من المغريات البيعية . 

يجب على البائع أن يدرك أن المساومة 
حق طبيعي للعميل إذا كانت سياسة 
المؤسسة تسمح بذلك , وأن من حق 
العميل أن يحصل على أفضل شروط 
وأن يشعر بالانتصار خلال عملية 


البيع . 


بالتردد . وك ذات الوقت فإن لديه ميل طبيعي للمساومة 4# السعر ( العميل الطامع ) . 
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بائع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء فن التعامل مع العملاء 


كيف تبيع للمرأة 


رغم ما يشعر به عملاؤك من الرجال بأهميتهم 2# العملية الشرائية . فإن المرأة تسيطر وفقا" 


للدراسات التي أجريت على ميزانية الأسرة على إنفاق نحو 287/ من إنفاق القطاع العائلي .و من ثم فإنها 
لبا آأهمية خاصة عند رجال البيع . و سوق الذهب و المجوهرات فإن المرآأة هي محور عملية الشراء سواء 
قامت هي بعملية الشراء . أو قام الرجل بالشراء ( عند شراء البدايا ) . و لذلك يجب على بائع الذهب و 
المجوهرات معرفة خصائص المرأة و التي يمكن تناولبا على النحو التالي : 


١ 


المرأة حادة الحس تجاه ما تراه من مشغولات ذهبية . لديها حاسة الشم قوية , و إحساسها بجودة 
تشطيب المنتجات عالية . مما يكلف المنتجين الكثير + طرق العرض و أساليب إعداد المشغولات 
بصورة مناسية . 

تبتعد الكثير من السيدات عن الدخول 2# التفاصيل الفنية لقطع المجوهرات . و يعتمدون على 
المظهر بشكل كبير , لذا فإن البائع عليه أن يلاحظ ذلك . 

تأخن المرأة وقتا' 4 التهفكير أكثر من الرجل . لرغبتها 4 المواءمة بين ما تدفع وما تحصل عليه 
من منافع . و هي أكثر عرضة للايحاء و التأثر . و عادة لا تريد المرأة أن تحدث تغييرا" مفاجنًا" 2 
نمط استهلاكها . 


. تبحث المرأة بالدرجة الأولى عن انطباع الآخرين عنها , لذا تهتم بمظهرها الشخصي إلى حد كبير 


وترغب 4# أن تشتري سلعا' تختلف 2# مظهرها و لو قليلا" عن السلع التي تشتريها الآخريات . 


: ترغب المرأة 4 أن تتميز 2 مجتمعها المحلى , و تقليد المشاهير و الالتزام بخطوط الموضة . 
1 ترغب المرأة 4 الكلام و النقاش و المساومة , و الشراء ‏ جماعات , لذا فإنه من الضروري أن 


يكون البائع على قدر من المعرفة بلغة المرأة ب الحديث , و على التجاوب معها . ووجود مكان 
تحب المرأة أن تعامل معاملة الأميرات 4 الشراء . و تفقد أعصابها فورا" إذا قلت لبا ( أن الطقم 
الآخرأكثر ذوقا" من الطقم الذي قمت باختياره لا يحفيها © هذه الحالة مجرد الاعتذار 
العبيي ةا 


هه 
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بائع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء فن التعامل مع العملاء 


مواقف ببعية 


٠+ 9٠+» 


الموقق الأول #سسافن: ف اقكلة القوان ( العميك المتردة) : 


المشترية : السلام عليكم و رحمة الله و بركاته . 
البائع : عليكم السلام . . هلا .. 
المشترية : أريد شراء خاتم ماسي . 
البائع :ما وزن الخاتم الذي تريدينه بالتقريب . 
المشترية :2# حدود 4 جرام . . لا . .لا أعرف . لم استقر على هذا الآمر بعد . 
البائع :لدينا تشكيلة ذات موديلات رائعة و من أفضل ما أنتجنا. و هي لا تتجاوز 1 جرام. و هي تجمع 
بين الشكل الرائع و السعر المناسب ( ثم أعطاها ثلاثة خواتم تختار منها . ) . 
المشترية : حسنا" .. أعطني هذا الخاتم . 
البائع : تحت أمرك .إن اختيارك رائع . 
ترى لماذا نجح هذا البائع 4 العملية البيعية ؟ 


الموقف الثاني : المساومة حق طبيعي للعميل . 


المشترية : السلام عليكم و رحمة الله و بركاته . 

البائع : عليكم السلام . . هلا . . 

المشترية : ماذا عندكم من أطقم مجوهرات حديثة . 

البائع :لدينا تشكيلة رائعة . 

المشترية : أنا أريد موديللات حديثة . وذات زركون شديد البريق . 
البائع : تحت أمرك ( ثم قدم لبا تشكيلة من الأطقم ) . 
المشترية :أعطني هذا الموديل . ما سعر الجرام من هذا الطاقم . 
التاق القن الحتركى:طقما راكها :وسعرالسرامرف م رنان: 
المشترية :لماذا سعركم عال , ما هو سعر الكسر اليوم . 

التاكك. <4 دن كدي وال : 

اللشكرية '+إذق لقن حميلك على حون صتاغية 17 "ريال هذا كثيى آنا الكنة الحراء يسعن 1 ريال 
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بائع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء فن التعامل مع العملاء 


البائع : إن معرضنا ليس بها فصال . و هذه الأسعار نهائية . 
ترى لماذا فشل هذا البائع 2 إتمام عملية البيع ؟ 


المشترية : السلام عليكم و رحمة الله و بركاته . 
البائع : عليكم السلام . . هلا .. 
المشترية : أريد شراء طقم مجوهرات ماسية , ماذا عندكم . 
الباق #الفينا مشكك اه ركه رطيت هزه "لق هركن عليه ددا هن الأظمه ات 
المشترية : أريد هذا الطاقم . 
لشفي “ها كر 
البائع :إن ثمنه 5 ألف ريال . 
المشترية :لماذا سعره غال هكذا . ما هي درجة نقاء الألماس . و درجة اللون . هل القطع يستحق ذلك . . ثم 
ما هو الوزن . أو ما يعرف ب 4)0',5 . 
البائع :حسنا" . .يبدو أنك تعرفين كل شيء عن الألماس . 
الشكررة تع 
البائع : إذن أنت لديك القدرة على تقييم الشيء النادر بالمقارنة بالأخريات الذين لا يعلمون قيمة الأشياء 
النادرة . 
المشترية : حسنا" . إذن سوف أدفع 4# هذا الطقم 50" ألف ريال . 
البائع : لكن هذا أقل سعر يمكن أن أبيع به هذا الطقم , و لكن يشرفني ذلك . 
ترى لماذا أتم البائع العملية البيعية بنجاح ؟ 


الناكة العربية السهودة 


المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 
خدمة العملاء 
العناية بالعملاء وخدمة مابعد البيع 
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بائع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء العناية بالعملاء وخدمات ما بعد البيع 


العناية بالعملاء و خدمات ما بعد البيع 
الجدارة : 
معرفة أسس العناية بالعملاء . و الخدمات المقدمة لهم حتى تحقق المنشأة هدف إرضاء العميل , و من ثم 


تحقيق أهدافها البيعية . 


الأهداف : 
بعد الانتهاء من دراسة هذه الوحدة , يكون لديك القدرة على : 


© التعرف على أهمية العناية بالعملاء . 

©» معرفةالجوانب المختلفة لخدمة العملاء. ودورها # العملية البيعية . 

©» معرفة جوانب خدمات ما بعد البيع المتعلقة بالذهب و المجوهرات . 

©» اكتساب مهارة المحافظة على العملاء . و خلق رابطة بينهم و بين المنشأة . 


مستوى الأداء المطلوب : 
انعط الكدوف ان قات هدم نهدا فين 1 


الوفت المتوقع للتدريب : ه ساعات . 
الوسائل المساعدة : 

7 - أدوات تنظيف . 

2-0 حارت ضمان : 

غ - مقاسات خواتم. 


5 - قطاعة. 
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أولا” : أهمية العناية بالعملاء 
لا ينتهي دور البائع بانتهاء العملية البيعية . و لكن يمتد على ما بعد البيع من خلال التأكد من 
تحقيق إشباع للعملاء . فعندما يشتري العميل مشغولات الذهب و المجوهرات يحتاج إلى المتابعة وحل 
المشكلات . إن ذلك من شأنه تحقيق العديد من المزايا و التي تتمثل فيما يلي : 
.١‏ إمكانية الاحتفاظ بالعملاء و ضمان ولاءهم عند تكرار الشراء . فضلا" عن تأثيرهم على عملاء 
آخرين . 
؟. الوقوف على مزايا و عيوب مشغولات الذهب و المجوهرات . 
". إرشاد العملاء لكيفية التعامل مع مشغولات الذهب و المجوهرات لا سيما المشغولات الماسية . 
غ. وسيلة للحصول على المعلومات عن السياسات التسويقية التي تتبعها المنشأة . وآلية تطوير المنتجات . 
. تدعيم المركز التنافسي للمنشأة 4 مواجهة الشركات العاملة 4 قطاع الذهب . 
1. تحديد أسباب الاسترجاع و الاستبدال . 
“وطن الملرهاف اللذزهة للتفلي علي اعكراهنات العملةء' الستماة : 
ثانيا' :جوانب خدمة العملاء 
١‏ - معالجة شكاوي العملاء : 
إن رجل البيع هو الآكثر معرفة بشكاوي العملاء دون أن يظهرونها أو يتعرفون عليها , لآنه يوائم بين 
منافعهم , و ما تحققه لهم مشغولات الذهب و المجوهرات . و من ثم فإن على رجل البيع أن يعطي إهتماما" 
خاصا" بمعالجة شكاوي العملاء . 
أ - دور البائع ‏ حل مشاكل العملاء . 
يتحدد دور البائع فيما يتعلق بمعالجة مشاكل العملاء فيما يلي : 
٠‏ التعرف على مشاكل العملاء . و كتابتها و تفهمها مهما كانت بسيطة , أو تافهة , و أن يستمع و 
ينصت لبذه المشكلات بإسهاب . لأنها مفتاح النجاح # العمل البيعي المستقبلي . 
ه نقل المشككلة التي يعاني منها العميل على المستويات الأعلى إذا لم يكن 4 سلطتك إيجاد الحل 
القايسية ا 
٠‏ متابعة حل المشكلة . مؤكدا" على تحقيق رغبة العميل . 
٠‏ تحليل مشاكل العملاء بدقة . و تحديد أسبابها . و تأثيراتها على التعامل مع العملاء مستقبلا" . 
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مهنة الحقيبة الرابعة الوحدة الثانية 


بائع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء العناية بالعملاء وخدمات ما بعد البيع 


وعد إظان الخرفةالشنيزه العتلاء يخي على مؤسيسات اذهبو المجوهرات :أن تشغ شياية عافة 
وموحدة لمعالجة مشاكل العملاء . لأن من شأن ذلك حل هذه المشاكل بطريقة موحدة . وتحقيق القبول 
العام من العملاء . 
ب - أسباب شكاوي العملاء : 

هناك عدة أسباب تكون محل شحوى من العملاء عند التعامل مع معارض بيع الذهب و المجوهرات , 
وعلى الباقع أن يضترف على هذه الأنسبا : تمهيد]" لتلافيهنا: أو معالجتها ,ويمك هاولبا على التهو 
التالي : 

. تغييرالسياسات السعرية , لا سيما زيادة الأجور الصناعية‎ .١ 

؟. ضعف جودة الخدمة المقدمة من رجال البيع . 

9 ضعوية استخنذام القفل لآ سيما بف الأساون: 

غ. عدم استمرار لمعان المشغولات الذهبية لفترة طويلة . 

. تساقط الأحجار من قطع المجوهرات . 

1. عدم التطوير ثآ الموديلات . وعدم توافر الموديلات 2# التوقيت المناسب للعميل . 

. طول فترة الحصول على الصيانة و خدمات ما بعد البيع . 

4. نقاط القوة لدى المنافسين , و التي تمثل نقاط ضعف بالنسبة لك . 
" -متابعة عمليات الصيانة وإعادة الصيانة : 

من الآشياء البامة 4 بناء علاقات مستقبلية مع العملاء الوفاء بمتطلبات الصيانة مثل إصلاح القفل , 
تثبيت الآحجار . لحام الكسر . . . الخ , بالإضافة إلى ما يطلبه العميل من إعادة صياغة لقطع المجوهرات 
لا سيما المشغولات الماسية . و من ثم يجب متابعة هذه العمليات بحيث تتم بأقصى كفاءة ممكنة , و من 
كم ايتحفق وضًا العملاء ؛ 
" -التأكد من أن نظم الصيانة والإصلاح تتناسب مع احتياجات العملاء : 

عندما يشتري العملاء مشغولات الذهب و المجوهرات . فإنه يجب الحفاظ عليهم و خلق ارتباط طويل 
بينهم و بين المنشأة , و يتم ذلك من خلال برامج صيانة و إصلاح على مستوى عالٍ من الكفاءة . سواء 
كانت بدون مقابل , أو بمقابل ( يجب أن تكون أسعارها معقولة ) . و ذلك للمحافظة على حالة قطع 
الذهب و المجوهرات بما يحقق رضا العميل , و يجب على بائع الذهب و المجوهرات التعرف على نقاط 
الضعف # برامج الصيانة و الإصلاح و العمل على تلافيها . 
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مهنة الحقيبة الرابعة الوحدة الثانية 


بائع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء العناية بالعملاء وخدمات ما بعد البيع 


+ -علاج مشاكل الاسترجاع : 
تبان اناك لالامقرساء اكخن الحواتن] ناج دن تنايجعة ليان انرشط وك( امفيك 
تك لحن لاهو السساضية دو كنات عدا تهات ده لحن 
ارا الامكريا قال فر 
ثانيهما : الاسترجاع مقابل ذهب و مجوهرات . 
وكضع المنشاتسياسات أخرئ يه هده الصدد هذل اكذة ال يتم خلال الامترجاع :و السعر الذي ترد 
به مشغولات الذهب و المجوهرات . ويجب على البائع إعداد تقارير عن أسباب الاسترجاع حتى يتم أخذهما 
ف الاعتبار مده اهناف الحكاسات الانقاكية و المموسة + 
- متابعة الضمان : 
الضمان هو وعد مكتوب أو ضمني يضمن كفاءة أداء مشغولات الذهب و المجوهرات لتحقيق دورها 
عملية الإشباع المتوقعة من جانب العملاء , و الضمان أحد الأدوات البيعية الفعالة التي تقدم لإغراء 
العملاء بالشراء . و على بائع الذهب و المجوهرات أن يقوم بمتابعة تطبيق سياسة الضمان و المشاكل التي 
قواحه العوناكم نف فية| الس 


تقو الشوكى اكير بإفشتان "| فدناة قشعاو اكد تحن ام في كنم اتناف 
تقوم بتحليل و دراسة أسباب عدم الوفاء بمتطلبات العلماء . و شكواهم . و إبلاغها للادارات المعنية . كي 
الكدما يف كسان وا وسستركان ابابو قد يك ووو الشيد رح هذا السدد درش رقم 
اك يع فى الاسنير ا ليوا لفاكت جف | لافطا مركب مهمومه اماد : 


ثالثا" : الجوانب العملية في خدمات ما بعد البيع 
تتمثل أهم الجوانب العملية ب خدمات ما بعد البيع فيما يلي : 
.١‏ تقديم خدمات التعديل لقطع المجوهرات مثال ذلك . تصغير أو تكبير قطع المجوهرات . 
؟. تقديم خدمات الصيانة المجانية للمشغولات الذهبية والمجوهرات مثل لحام الكسر . إصلاح 
القفل . تساقط الأحجار .. . الخ . 
". تنظيف و تلميع قطع الذهب و المجوهرات . 
4؛. كتابة الاسم و التاريخ على دبلة الزواج . 
4. إعادة نظم اللؤلؤ , و تشكيله من جديد . 


-1١*- 
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بائع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء العناية بالعملاء وخدمات ما بعد البيع 


. إعادة صياغة المجوهرات القديمة بموديلات جديدة‎ .1١ 


أ - خطوات عملية تعديل و صيانة قطع الذهب و المجوهرات : 

. استلام قطعة المجوهرات من العميل بعد فحصها‎ .١ 

؟. الاستفسار من العميل عن طبيعة عملية التعديل أو الصيانة و بيان إمكانية تنفيذها من الناحية 
ا 

". تحديد قيمة الأجور الصناعية مقابل التعديل أو الصيانة إذا كانت قطعة المجوهرات غير مشتراة 
من المعرض . أو خارج فترة الضمان . 

#. تحرير سند استلام للقطعة المراد تعديلها أو صيانتها موضحا" به بيانات القطعة , مع تحديد الفترة 
التزمنية اللازمة للتفويل و العيانة ب 

. إرسال قطعة المجوهرات إلى قسم الصيانة , مع المستندات الخاصة بها . 

1. متابعة قسم الصيانة حتى الانتهاء من المطلوب 4 الوقت المحدد . 

. استلام قطعة المجوهرات و التأكد من إنجاز المطلوب . 

. تسليم القطعة للعميل . مع تحصيل مقابل الصيانة أو التعديل إذا كانت القطعة ليست من إنتاج 
المنشأة , أو خارج فترة الضمان . 

9. تحصيل مقابل ما تم إضافته من ذهب أو أحجار على القطعة . 

. تحرير المستندات المطلوبة لعملية التسليم‎ .٠ 
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بائع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء العناية بالعملاء وخدمات ما بعد البيع 


وقمو شيل إغادة المناة فق الراجل اسايق :و كن يه تمسو كنملة الأجون المنفافة نالا كنات 
المقابل ما تم إضافته من ذهب , و أحجار إن وجد . 


200 


المواصفات التقديرية : 
الوزن 
عيار 16 | عيار "١‏ 


المعرض غير مسؤول عن البضاعة بعد )2 ٠‏ ) يوم من تاريخ الاستلام ولا يحق المطالبة بها أو استرداد العريون . 
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بائع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء العناية بالعملاء وخدمات ما بعد البيع 


ب - خطوات و شروط الضمان : 
ل لسعو الاو 


١ 


3 


الله 
تحديد الفترة الزمنية للضمان . 
. تعبكة بيانات كارت الضمان و هي اسم المشتري , و رقم الفاتورة , تاريخ الشراء . توقيع البائع . 


الاحتفاظ بالعملاء هدف تسعى إليه أي منشأة . و لكي يتحقق ذلك 2# مجال الذهب و المجوهرات 


فحت 


١ 
3 
رد‎ 


2 


و 
الدى 


أن نتفهم ماذا يريد العميل , و ما هي متطلباته . و ذلك من خلال طرح الأسئلة التالية : 
ناذا عامل :فك العمل : 

ما هي المنافع التي توفرها قطع الذهب و المجوهرات التي يشتريها منك . 

ما هي درجة ولاثه لما تقدمه من موديلات . و مغريات بيعية . 

كيف ينظر العميل إليك , بالمقارنة بمختلف المنافسين من معارض الذهب و المجوهرات . 


الإجابة عن الأسئلة السابقة هي بداية الطريق لآن تفهم العملاء. وتعرف ماذا يريدون . وهو الآأمر 
يتم من خلال توثيق علاقتك بالعملاء . و متابعتهم على النحو التالي : 
الس كيهان جتترسات العتافرو سكا رن رجات الأدار بو تحت كرون تصيد را لست 
مودييالات جديدة , أو تطوير الموديلات القائمة . 
- متايعة ردة فعل العملاء . عن السياسات التسويقية و الإنتاجية للمنشأة . 
- التعرف على الرغبات المتجددة للعملاء , و تقديم ما يناسبها من قطع الذهب و المجوهرات . 
- توفير المعلومات التي يحتاجها العملاء لتسهيل مهمتهم # اتخاذ قرار الشراء . 
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بائع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء العناية بالعملاء وخدمات ما بعد البيع 


ولكي يضمن البائع بقاء و استمرارية العملاء ب التعامل معه عليه القيام بما يلي : 
١‏ :[قيهاز القن بالاحراء :و "التعدين: 
". أن يقدم له من قطع الذهب و المجوهرات . ما يتناسب مع توقعاته . 
". أن يشعر العميل بأنه قد حصل على ما هو مفيد و نافع من تعامله معه . 
4. تقديم بدائل متعددة من مشغولات الذهب و المجوهرات . مع إشعاره أنها صنعت له شخصيا . 
قي الجن سمه هليج وشم الاكو قاد الخوية البرسة عدون بشريفة: 
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بائع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء العناية بالعملاء وخدمات ما بعد البيع 


استقصاء : قواعد خدمة العملاء 


م المؤشقلسر الدرجة 


1*| العتايةاوالعمكااة و الاهامام وهم نظ مقدمة أولزياه الشركة 

؟ |الإهتمام بمتطلبات العملاء بعيدا" عن القواعد الرسمية . 

9 عي خا يها فى عياف المسلؤن] لسودة .0 رسالا لود ارق 

.)| عند فقد إن العمول من السناكم لا بودن نك و يخاول معرفة السنت 
و يعمل على تلافيه مستقبلا" . 

5 | الإهتمام بأن يقوم العميل بزيارة المعرض مرات عديدة . 

3 اتقلاءالسفل يتيخ التعاون مه الؤملاة لتحديق هدق رام العيهل , 

٠»‏ | يؤكد الرؤساء على أن الاهتمام بالعميل أهم من إنهاء أي عمل آخر 
2 فاق سيسات الشركة ولام الحماذه الك مكل زلا مقن يذ 
مشغولات . 

4 :هناك محاكة ذافن من الأداز: لكدسة الحم : 

:تقوم الأذارة بيخ ل ساكل المغلاء علكن"الرغم نتما تله من اهيا 
1 سبالغ بنلظة مكيل اللناكع للعقامة وا لمعا كن طلبية اجا فيي.: 

5 هفاك معلوضات كاملة عدخ المتاضشعين ضف ا يلق سياساتية 
للاهتمام بالعملاء و العناية بهم . 

1 بضغ الباقع نفس كان العفيلعنة التعامل مع اق مشكل:”, 

14" يشارف الباكدر كيه نف كل مشاكل العماد 

4 يتفاوة ملايز الدرض نع البائع دكةبرواجية ريك وى التحافظ:. 

7 | عندما يتعامل البائع مع أحد العملاء لا يسمع العميل الثاني شيئا" من 
النقاش . 

139 لا ركرك الشاك لعجيل لذأ بعد توا الغبلنة السيعية قناما ثم #ردسة 
١‏ الجاقم علق غلم ثاء بواجيانة و همؤلياته تجاه العملا : 


| من أهم مقاييس تحديد كفاءة البائع الاهتمام بالعملاء و العناية 


بهم . 
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"١‏ ف د حيف بتعرف تت غيات 
يعرف البائع دائما" كيف يتعرف على حاجات و رغبات العملاء قم 

أن يلبيها لهم . 

5 يستخدم البائع حافة وسائل الاتصال لمعرفة ماذا يريد العميل . 


3١‏ | يركزالبائع على منع أي خلاف مع العميل , وليس مجرد حل 


المشاكل معه . 

4 | يحدد البائع نواحي القصور 4 التعامل مع العملاء . و كيفية 
تلافيها . 

60 | يشعر البائع بأن كل التسهيلات التي تقدمها المؤسسة هي من أجل 
راجة ملت 


فوياك عن اهلن ذ وهات الشاءة و الاهتماءة. 
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الجلكة الدربية افيد : 
المؤسفة العاية العظليم الفنى والقدريي الحهكن 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 
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مهنة الحقيبة الرابعة الوحدة الثالثة 


بانع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء أخلاقيات التعامل مع العملاء 


0 


أخلافيات التعامل مع العملاء 


الجدارة : 


الأهداف : 
عندما تكمل دراسة هذه الوحدة . يكون لديك القدرة على : 


© معرفة الجوانب الأخلاقية للتعامل ب# مجال بيع الذهب و المجوهرات . 
© التعامل مع العملاء استنادا" على المعايير الأخلاقية والمهنية . 


مستوى الأداء المطلوب : 
أن يصل المتدرب إلى إتقان هذه الجدارة بنسية /5١‏ . 


الوفت المتوقع للتدريب : ساعتان . 


الوسائل المساعدة : 


. معرض بيع تشبيهي لإجراء المقابلات البيعية‎ - ١ 
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بانع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء أخلاقيات التعامل مع العملاء 


أخلافيات التعامل في مهنة بائع الذهب والمجوهرات : 
لا تختلف أخلاقيات مهنة بائع الذهب و المجوهرات عن أخلاقيات المهن الأخرى . فجميع أخلاقيات 
للم تمتكميها ل حعهات الله و مت لياه معنن :وتم تعاذاث و اتعر اممو كقاليى ند اليلك المت د 
على ذلك نشير إلى أهم الأسس 2# التعامل الطيب و الكسب الحلال ف مجال تصنيع و تجارة الذهب و 
المجوهرات : 
١-الصدق‏ والنصيحة : 
من صور الصدق الربح المعقول الذي لا يشق على الزبون . و بيان حالة السلعة . و عدم كتمان عيوبها , 
حكأن نقول للزبون هذا الألماس ذو نقاوة عالية جدا" وهوليس حكذلك . أو أن نقول هذا الألماس من 
بلجيكا و هو أمر غير صحيح . أو أن تقول هذه صناعة إيطالية و هي ليست كذلك , وإذا كان 24 
السلعة عيب يجب إخبار الزبون عن هذا العيب . فإن كتمان العيب 2# السلع غش لا يرضاه الله عز و جل 
وهو ممحق لبركة البيع , نازع لبا : قال رسول الله : ( البيعان بالخيار ما لم يتفرقا فإن صدقا ١‏ و 
بينا بورك لبما © بيعهما و إن كذبا و كتما محقت بركة بيعهما ) . رواه البخاري و مسلم . 
" - إرجاح المكيال والميزان : 
يجب العدل و إعطاء كل ذي حق حقه 2# الوزن , فالتاجر يستعمل الميزان ث4 وزن الذهب أو الفضة أو 
الأحجار الكريمة . فيجب أن ينصف و يعدل 2# ميزانه امتثالا" لقوله تعالى :( ويا قوم أوفوا المكيال 
و الميزان بالقسط و لا تبخسوا الناس أشياءهم ) صدق الله العظيم (سورة هود آية 40) , و إياك و التطفيف 2 
الميؤان لآن الله توهن المطاففى باثبللاك و العذات قاخوله فاق ( ويل للفطففين الذيق إذا اأككالوا على 
الناس يستوفون و إذا كالوهم أو وزنوهم يخسرون . ألا يظن أولتّك أنهم مبعوثون ليوم عظيم . يوم يقوم 
الثاس رب الغا مين ) .:صدق الله العظيم (سوزة المطففين الآية 3" -5) ,و التطفيف هنا هو بحسن الناس حقوقهم 
الميزان ظلما" و عدوانا" فتوعدهم الله بهذا الوعد الشديد . 
و على ذلك يجب المحافظة على الميزان و صيانته دوريا" حتى يعطي القراءة الصحيحة حفاظا" على 
الحفوة» 
؟ -- بيع الذهب أوالفضة نقدا" : 
لا يجوز التأجيل 2# الحصول على قيمة الذهب أو الفضة المباعة لقول رسول اللّه ( ص ) : 
( الذهب بالذهب مثلا" بمثل , يدا" بيد , سواء" بسواء , و الفضة بالفضة مثلا" بمثل , يدا" بيد. سواء" بسواء 
. فإذا اختلفت هذه الأجناس فبيعوا كيف شئتم إذا كان ذلك يدا" بيد .») صدق رسول اللّه . 
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و كذلك لا يجوز التبديل 4 صورة المقايضة . كأن يحضر الزيون قطعة من الذهب أو الفضة 
ليقيمها البائع ثم يخصم قيمتها من سعر البضاعة الجديدة التي رغب الزبون شراءها . و الآصح أن يشتري 
البائع من الزبون قطعة الذهب أو الفضة القديمة . و يسلمه قيمتها. ثم يبيعه القطعة الجديدة و يقبض 
شمنها من الزبون ‏ عمليتي شراء و بيع منفصلتين . 
: - بيع المحرم : 

لا يجوز بيع ما هو محرم . أو ما نهى عنه 4 الدين مثل بيع صور الحيوانات , أو التماثيل أو المخلوقات 
ذات الأرواح . أو مثل بيع الصليب أو النجمة السداسية أو الرموز الدينية الأخرى . و المعتقدات الغريبة عن 
مجتمعنا المسلم . و كذلك عدم جواز بيع خواتم الذهب وما ا حكمها للرجال ( و تعاونوا على البر 
التقوى :و لأاتهاونوا على الاثم رو العدوان )> 
لا تبع على بيع أخيك : 

لا تبع على بيع أخيك أو تشتري على شرائه . فإنه يجلب العداوة و البغضاء بين المسلمين . و يفرق بينهم 
وعلاوة على ذلك فإنه محرم . قال رسول اللّه :( لا يبع بعضكم على بيع أخيه ) . رواه البخاري و مثال 
ذلك أن يشتري الزبيون طقما' من محل بعشرة آلاف ريال . ثم يذهب إلى محل آخر فيقول البائع أنا أعطيك 
مثل هذا الطقم أو أفضل منه بتسعة آلاف ريال , و مثال الشراء على الشراء : أن يشتري بائع من زبون طقم 
مجوهرات ( ذهب كسر ) . على أساس سعر الجرام عيار ٠١ - "١‏ ريال . فيآتي بائع ‏ محل آخر و يقول 
للزيون أنأ اشتريه متك بسع الجرام 9 ريال : 
> -احدرمن النجش : 

فهو ظلم و عدوان . قال رسول الله ( ص ) ١:‏ إياكم و الظن فإن الظن أكذب الحديث ولا 
تسوفوو ا وله تس ةرو لقنا قد وله تكاسدوا دول تناع هجو نوو اللانقد امروا + كوتو انفيناة اللة 
إخوانا" ) رواه البخاري . 

والنجش هو الزيادة ب قيمة السلعة مع عدم الرغبة ب الشراء حتى ترتفع قيمة السلعة , و هذا فيه 
تغرير بالمشتري , و خديعة له . وإضرار به . ومن صور النجش المحرم أن يقول بائع الذهب و 
المجوهرات . أعطيك # هذا الخاتم مبلغ معين و هو كاذب . أو أن يقول الزبون اشتريتها بكذا. ‏ وهو 
كاذك 
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لا نتحلف بالله كذبا" وزورا" : 
لا تحلف باللّه فإن متاع الدنيا قليل . و إن أكل أموال الناس بالباطل ظلم لبم . ولا يفترض الحلف أذ 

البيع ولو كنت صادقا" , فالحلف منفقة للسلعة . ممحقة للبركة , قال رسول الله : ( إياكم و كثرة 
الحلف # البيع فإنه ينفق, ثم يمحق ) . رواه مسلم . 
8 -احذرمن التعرض لأعراض المسلمين : 

فإنه بئس البضاعة عند العرض على اللّه . فإن من الباعة من لا يخاف الله 4 نساء المسلمين . فيحاول 
التغرير بهن ,أواستدراجهن حتى ينال منهن ما يريد . و يحرم التعرض لنساء المسلمين بالقول السوء و 
جعلها أحاديث البائعين . قال رسول الله ( ص ): ( فإن دمائكم و أموالكم وأعراضكم بينكم حرام 
ححرمة يومكم هذا 4 شهركم هذا 4 بلدكم هذا انوك )روا ملم 
9 -المحافظة على أسرار العميل : 

ذلك أنه يجب على البائع عدم البوح بأسرار العميل سواء كان لصديق أو قريب . أو زميل عمل , فإنها 
خيانة للأمانة . 
١٠-احدرالريا:‏ 

فإنه بئس المكسب و بتس المنقلب . قال الله تعالى ( يمحق اللّه الربا و يربي الصدقات , و الله لا يحب 

كل كفار أثيم ) . صدق الله العظيم ( سورة البقرة الآية 571 ) . 
١-احذرمن‏ الغش والتدليس : 

مظاهر الغش و التدليس كثيرة . و الباعة و التجار على علم بها. قال رسول اللّه ( ص ]: ( من غشنا 
فليس منا ) . رواه الجماعة إلا البخاري و النسائي . 
١١‏ مبايعة المضطر : 

قد يدخل المرء ب ضائقة مالية تجعله يبيع أشياء يمتلكها حتى يخرج من هذه الضائقة , و هذا الوضع 
ينطبق على التاجر أيضا" . فإذا اضطر إنسان إلى بيع ما عنده لدين عليه , أو مشككلة أرهقته , فإن بعض 
الباعة أو التجار ينتهزون هذه الفرصة فيشترون من هذا المضطر بقيمة بخسة تقل عن قيمتها السوفية , 
فالبيع و الشراء حلال و لكن ليس على ضرر أخيك المسلم . وقد نهى الرسول عن بيع المضطر . و بيع 
الغرر . و بيع الثمرة قبل أن تدرك . 
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: -السماحة في البيع والشراء وبشاشة الوجه‎ ١ 

حث الرسول صلى الله عليه و سلم على السماحة # البيع و الشراء . فالتاجر يجب أن يتحلى بهذه 
الصفة التي تعطي للتاجر المسلم تميزا" عن غيره . و السماحة # التجارة بها قدر كبير من التسهيل ‏ و 
التيسير للطرفين . فعن جابر رضي الله عنه أن رسول الله ( ص ) قال :( رحم الله رجلا" سمحا" إذا باع 


وإذا اشترى . وإذا اقتضى ) .رواه البخاري . 


ويجب على التاجر أو البائع أن يتحلى بالبشاشة . و أن يبتسم 4# وجه زبائنه . وقد قال رسول 
الله ( ص ) :( تبسمك 4 وجه أخيك صدقة ) . إن بعض التجار و الباعة تراهم مكشرين متذمرين حتى 
فو ووانهم وضيةا يوق على ]وايش الزيوقا مقن و ايكون عزن التسافان فسي دا لها خرن ال لباقم بقعي لقا لة. 
أما التاجر و البائع حسن المعاملة مع جميع زبائنه يجذبهم إليه و يجعلهم من الزبائن الدائمين للمحل . 


وقد قال رسول الله ( ص (١:‏ إنكم لن تسعوا الناس بأموالكم و لكن يسعهم منكم بسط الوجه 
وحسن الخلق ) . ذكره الآلباني ‏ ضعيف الجامع الصغير. ص : 5917 . 


4 - محبة | لخير لأخيك المسلم : 

سواء كان زبونا" أو زميلا" # المهنة أو جار لك أو . .. إلخ . فالبعض يرى أخيه التاجر أو البائع 4 المحل 
المنافس يبيع أكثر منه . فيدب 4# نفسه الحسد . و ريما يفعل أي شيء لوقف مبيعات هذا البائع حخوصف 
البيضاعة بالسوء . أو الانتقاص من جودتها , ونحو ذلك . عن أنس , عن النبي قال :( لا يؤمن أحدكم 
حتى يحب لأخيه ما يحب لنفسه ). رواه مسلم : 
6 البيع وفت الصلاة : 

اذو عباعةالخزاؤة ككل كي دنيوى فاق نوكن 5 ساو هن الله جحاح تموفتة هإذا ادق للعيلا: 
فاترك الدنيا الزائلة وراء ظهرك و اطلب الآخرة الدائمة . فقد ورد ذكر التجار المؤمنين 2# القرآن الكريم 
بقوله تعالى: ( رجال لا تلهيهم تجارة ولا بيع عن ذكر الله و إقام الصلاة و إيتاء الزكاة . يخافون يوما 
تتقلب فيه القلوب و الأبصار ) صدق اللّه العظيم . 
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15 إنمام البيع : 

إذا لم يتفرقا البائع و المشتري عن بعض قلهم الرجوع عن قرارهما لما جاء عن عمر قال : قال 
رسول الله : ( إذا تبايع الرجلان فكل واحد منهما بالخيار ما لم يتفرقا) . متفق عليه . 
١١‏ - وجوب فيام التجار بأداء فريضة الزكاة : 

فإنه حق اللّه فإن أديته أطعت الله و رسوله . و بارك الله لك 4 مالك . و إن لم تؤد الزكاة فقد عصيت 
الله ونزعت البركة منه . و يكون وبالا" على مانع الزكاة 2# الدنيا و الآخرة . قال الله تعالى ( و الذين 
يكنزون الذهب و الفضة و لا ينفقونها ب سبيل الله فبشرهم بعذاب أليم . يوم يحمى عليها 4# نار جهنم 
فتكوى بها جباههم و جنوبهم و ظهورهم هذا ما كنزتم لأنفسكم فذوقوا ما كنتم تكنزون ) صدق 
اللّه العظيم ( سورة التوبة الآية 84" -0؟) . 


ثم إن منع الزكاة فيه إساءة إلى خلق الله لكونه سببا" 4 منع الغفيث من السماء . قال رسول 
الله ( ص ١:)‏ و لم يمنعوا زكاة أموالبم إلا منعوا القطر من السماء و لولا البهائم لم يمطروا ) . رواه 
ابن ماجه . 
- عدم تأخير التجار لأجور الموظفين : 

وجب على أصحاب المصانع .و التجار دفع أجور الموظفين 2 وقتها . لقول رسول الله :( أعط الأجير 
أجره قبل أن يجف عرقه ) . رواه ابن ماجه . و من الحقوق الخاصة بالموظف تحديد الراتب و المميزات قبل 
البدء ب العمل لما جاء عن أبي سعيد رضي الله عنه . عن النبي : ( نهى عن استتئجار الأجير حتى يبين له 
أجره ) , رواه أحمد , و بعد ذلك يجب الإيفاء بما اتفق عليه مع الموظف # العقد المبرم , و لا ينقص حقه 


شيء لقوله تعالى : ( يا أيها الذين آمنوا أوذضوا بالعقود م ميف الله العظيم , ( سورة المائدة الآية ١‏ ). 


ولا تنته أخلاقيات مهنة بائع الذهب و المجوهرات عند هذا الحد ,. و لكن ذكرنا أهمها و أهم 
مصادر أخلاقنا وتعاملنا هوما نستمده من الكتاب و السنة و العرف الطيب , و الأصل هنا 4 التعامل 


مخافة الله و التقوى # السر و العلن . و من يتق اللّه يجعل له مخرجا" . و يرزقه من حيث لا يحتسب . 


الجلكة الدربية افيد : 
المؤسفة العاية العظليم الفنى والقدريي الحهكن 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


خدمة العملاء 


الامتحانات الذاتية 


(كراسة الطالب) 
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أسئلة الوحدة التدريبية الأولى : 
الى هن الأناظلة التانية فده كيزن هبه لجانقاك بالتكر اتدل التجود سن : 


س” - يرى بعض العملاء أن البائع ْ معرض الذهب و المجوهرات يجب أن يكون خادما" لبم . . هل 
توافق على ذلك ؟ 


[ ]| نعم ل] لا 
س” - يتساوى العملاء فيما بينهم . حيث لا يوجد اختلاف 2# سماتهم الشخصية . 
دنال مع يمنا 


سغ؛ - عند التعامل مع العميل المتردد يجب على البائع القيام بما يلي : 
.١‏ تقديم خيارات كثيرة أمامه . 
". الشرح المنطقي و الرد على اعتراضاته , و إشعاره بالثقة . 
للف انه كت نمقة قراو ارام 


سه - عند شراء إحدى العميلات لطاقم ألماس , أشارت على البائع أن بعض قطع الألماس تشبه 
المويسانايت , إلى أي نوع يمكن تصنيف هذه العميلة . و ما الذي يجب على البائع القيام به95. 


س” - عندما يظهر العميل معلوماته عن الذهب و المجوهرات , فإن على البائع القيام بما يلي : 
.١‏ أن يكون حازما' معه و لا يتركه يتحدث . 


كد 
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؟. إظهار المديح و الاهتمام بكلماته لإشباع رغباته ‏ حب الظهور . 
”. إشعاره بالثقة مع عدم الضغط عليه . 


س7 - من أصعب أنواع العملاء 4 التعامل : 

ملعيل الكر فا 

أب العمل التركة : 

". العميل الإيجابي . 

غ. العميل العليم ببواطن الأمور . 
عن تكن أشهل العملا كف التعامل : 

1 الفيل الدردذ: 

8 السونيل لاد 

". العميل الإيجابي . 

4. العميل الطامع . 


ل أنعم لآلا 


س١٠‏ - تسيطر المرأة على النصيب الأكبر من إنفاق القطاع العائلي : 


س١١‏ - تتخذ المرأة قرار شراء قطع الذهب و المجوهرات بناء على : 
.١‏ أساس عاطفي . وحب المحاكاة و الظهور . 
؟. أساس عقلاني . 
امعان موا شي الك نو السعاقل:: 


-/ا؟- 
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ونا “سو شرا إوى القيلات لطعم مجرشراك: شار إليها الباق نان هناك طفيا اآخر ذو موديل راق 
.. هل تصرف البائع صحيحا" . 


ننم 0 
إذا كانت الإجابة بلا . . اذكر ما يجب على البائع القيام به 5 


س١١‏ - تبحث المرأة بالدرجة الأولى عند شراء الذهب و المجوهرات عن اتطباع الآخرين عليها 1 


لاصح ل أخطا . 
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أسئلة الوحدة التدريبية الثانية : 
أجب عن الأسئلة التالية . ثم تأكد من صحة إجابتك بالنظر للحل النموذجي : 
س١‏ - اذكر أربعة من مزايا متابعة و حل مشكلات العميل بعد العملية البيعية : 


س” - إذا لم يكن 4 استطاعة بائع الذهب و المجوهرات حل مشككلة أحد العملاء فإنه يقوم بما يلي : 
م تقول للحفيل زقه لدج لكيه مدل لبقو كله 
اليفل اللشكلة ددون حرطي القى !يلك رنياكلة اتقا انف يشان الفنض. 
1# كرد عل الدمدل اكه لين دنه امفقنين سات تهن:| امبك. 
لانن هس المي ل جكللما : 


س” - من بين أسباب شكاوي العملاء 4 مجال الذهب و المجوهرات : 


س؛ - يمكنلمعارض الذهب و المجوهرات اتباع سياسة الاسترجاع كأحد المغريات البيعية للعملاء . 


[ إنعم ل لا 
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سه - اشترت إحدى العميلات دبلة زواج مع طقم مجوهرات من معرض الأمل , و بعد تحديد موعد الزواج 
ريالا"” . 
هل ترى أن تصرف البائع سليما" ؟ 


ااه للها 


منة -.اذكرآريعا من خدمات ما بعد البيع ف مجال الذهب و المجوهرات : 


س8 - من العوامل التي تؤدي إلى تفهم العملاء و توثيق العلاقات بهم , التعرف على الرغبات المتجددة 
للعملاء , و تقديم ما يناسبها من قطع الذهب و المجوهرات . 


ااا اكه 


س5 - من العوامل التي تؤدي إلى بقاء و استمرارية العملاء 4 التعامل مع البائع , تقديم بدائل متعددة من 
مشغولات الذهب و المجوهرات , مع إشعاره أنها صنعت له شخصيا" 1 


ضاكه اكالى 


س١٠‏ - عندما يتعامل البائع مع أحد العملاء يجب ألا يسمع العميل الثاني شيئًا" من النقاش . 
إمادضع را خط 


تك 


مهنة الحقيبة الرابعة كراسة الطالب 


بائع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء الامتحانات الذاتية 
الإجراءات مثل , تحرير الفاتورة . و تقديم كارت الضمان , و ذلك لخدمة بائع آخر . 
لور تخرك الداع شايفا . 


[ ]نعم لا« 


"1١ 
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بانع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء الامتحانات الذاتية 


أسئلة الوحدة التدريبية الثالثة : 
أجب عن الأسئلة التالية . ثم تأكد من صحة إجابتك بالنظر للحل النموذجي . 


س١‏ - إذا اشترى نواف من معرض العثيم للمجوهرات طقم مجوهرات بعشرة آلاف ريال , ثم ذهب إلى 

حازم البائع ب معرض الأمل الذي قال لنواف : أنا أبيع لك نفس الطقم بتسعة آلاف ريال . فهل ترى تصرف 
ا مه 

ذا مكانت لمعا ياك اذكر السيث: 


س؛ - يشير مفهوم إتمام البيع إلى أنه إذا لم يتفرق البائع و المشتري فلهما الخيار 4 إتمام البيع أم لا . 


]| ضح كا 


ينه الكو هدينا' نويا" يوك علن السماحةيك البيورو الشيراء:: 


"1 


الجلكة الدرة السفو : 
المؤميسة العامة للتعليم الفثي والتدويب المهثي 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


خدمة العملاء 


إجابة الامتحانات الذاتية 


«٠ 


(كراسة الطالب) 
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بانع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء إجابة الامتحانات الذاتية 


إجابة أسئلة الوحدة التدريبية الأولى : 


ج١1‏ - الأسس التي يجب أن يتبعها بائع الذهب و المجوهرات © التعامل مع العملاء هي : 
.١‏ أن يؤمن البائع بآن البشر مختلفون فيما بينهم . 
". آلا يخلط البائع بين وظيفته . و كرامته الشخصية . 
غ. العميل الذي لديه القدرة على التعبير أفضل آلف مرة من العميل الصامت . 

ج١1‏ - نعم . 

ج57 - خطأ . 


ج؛ - الإجابة رقم (؟ ). 


ج0 - هذه العميلة تصنف ضمن العملاء المتشنحكين . و من ثم يجب على البائع أن يقدم لبا دليلا" على 
مصداقيته و ذلك على النحو التالي : 

. إعطاؤها كارت الضمان‎ .١ 

". إعطاؤها شهادة مطابقة إذا كان ذلك متوفرا" . 


؟. التأكيد على أن السعر منخفض حاليا" , و سوف يرتفع بعد فترة قصيرة . 
جع +« اللإجانة رقع 009 : 
ج7 - الإجابة رقم (؟) . 
ج48 - الإجابة رقم .)١(‏ 


ج9 -نعم. 


”ا 
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بانع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء إجابة الامتحانات الذاتية 


1 اصح. 


ج١1‏ - الإجابة رقم )١(‏ . 


5 1١7ج‎ 

يجب على البائع أن يتفهم أن المرأة تفقد أعصابها نتيجة لذلك . و من ثم كان يجب على البائع أن يثني 
عم تياو 
ج١١‏ - صح. 


"4 
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بانع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء إجابة الامتحانات الذاتية 


إجابة أسئلة الوحدة التدريبية الثانية : 
ج١‏ - أربعاً من مزايا متابعة و حل مشكلات العميل بعد العملية البيعية : 
.١‏ إمكانية الإحتفاظ بالعملاء . و ضمان ولائتهم عند تكرار الشراء . فضلا” عن تأثيرهم 
الإيجابي على عملاء آخرين . 
؟. الوقوف على مزايا و عيوب مشغولات الذهب و المجوهرات . 
؟. إرشاد العملاء لكيفية التعامل مع مشغولات الذهب و المجوهرات . لا سيما المشغولات الماسية 


غ. تحديد أسباب الاسترجاع و الاستبدال . 
ج١‏ - الإجابة رقم (5) . 


ج” - من بين أسباب شكاوي العملاء 4 مجال الذهب و المجوهرات : 
.١‏ زيادة الأجور الصناعية . 
؟. تساقط الأحجار من قطع المجوهرات . 
*. شنعوية اسشعدام القفل لا سيمابك الأساون» 
غ. عدم استمرار لمعان المشغولات الذهبية لفترة طويلة . 
4. طول فترة الحصول على الصيانة و خدمات ما بعد البيع . 


ج العم. 
ج060 خامة 


ج" - أريعاً من خدمات ما بعد البيع ب مجال الذهب و المجوهرات : 
.١‏ تقديم خدمات التعديل لقطع المجوهرات . 
”. تقديم خدمات الصيانة المجانية لمشغولات الذهب و المجوهرات . 
". إعادة نظم اللؤلؤ و تشكيله من جديد . 
غ. إعادة صياغة المجوهرات القديمة بموديالات جديدة . 


7582 
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بانع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء إجابة الامتحانات الذاتية 


ج27 - تتمثل شروط الضمان التي يجب تحديدها للعميل : 
فاق تحاف« التدنامة الى مها الصماة: 
". تحديد الفترة الزمنية للضمان . 


ج68 - صح. 


ج14 2 


كد 
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إجابة أسئلة الوحدة التدريبية الثالثة : 


على بيع أخيه ) . رواه البخاري . 


ج53 - مفهوم النجش هو زيادة قيمة السلعة مع عدم الرغبة © الشراء حتى ترتفع قيمة السلعة . 
الجرام ب ٠١‏ ريال . و سعره ب السوق 58 ريال . وا ذات الوقت لا يرغب أ الشراء فهذا نجش . 
ج؟ - الحديث الشريف الذي يؤكد على بيع الذهب و الفضة نقدا". قال رسول الله [ص ! : (الذهب 


بالذهب مشلا" بمثل َ يدا" بيك , سواء بسواء : والفضة مشلا" بمثل , يدا" بيك , سواء" بسواء , فإذا 
اختلفت الأجناس فبيعوا كيف شتتم ) . صدق رسول الله .... 


ج - .ضع :+ 


ج4 - حديث نبوي يؤكد على السماحة 4# البيع و الشراء . عن جابر د أن رسول الله (ص ] قال : ( 


رحم اللّه رجلا" سمحا" إذا باع و إذا اشترى . و إذا اقتضى ) . رواه البخاري . 


2غ 3ت 


مهنة الحقيبة الرابعة المراجع 


بائع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء 


المراجع 
أولا" : باللغة العربية : 

. ١9٠ , حسسين توفيق . إدارة المبيعات , القاهرة . دار النهضة العربية‎ - ١ 

؟ - طلعت أسعد عبد الحميد . كيف تجتذب عميلا" دائما".فن البيع المتميز . الطبعة الثالثة , 
مككترة صنق شفدنى 1535 : 

؟ - عبد اللّه جماعة . فن البيع و حماية المستهلك . القاهرة . مكتبة الأنجلو المصرية , 1904 . 

؛ - فريدريك رسل ,. دكتور فرانك بيتش . ترجمة حسن السيد جاد و آخرون . أسس فن البيع , 
القاهرة . دار المعارف بمصر . بدون تاريخ نشر . 

4ك “كواد:الشتلهوفوالة إن العاجر المفيلة. الرياكن سف م 

51 - محمود عساف , د. طلعت اسعد عبد الحميد , أساسيات إدارة التسويق ,القاهرة . مكتبة عين 
سو 1 

. ١9180 , محمود عساف . أصول التسويق . القاهرة . مكتبة عين شمس‎ - ٠ 

4 'ناضر حمق العنية تحارتك كفا ضوع اللفقر ون الأسلؤفية الرنامن 4 :+ 

4 - يسري خضر اسماعيل , المبيعات و السياسات التسويقية , القاهرة . دار النهضة العربية , بدون 


تاريخ . 


ثانيا"' : باللغة الإنجليزية : 
١4‏ ,. مده ن) 8001 11ل تكهنتناعا/ط! ,كله لا تع 1[ , 101011011215 ع9611112 ,.لهاء بااءعط0] ,معالىة -1 


,565 320 اءاء'1' ,ع56©11111 /270/65510110 ,1251310 .!1 1101035" ,.ل8 تإعممهططآط تععمع1اء8 -2 
. 1984 010220313) 1151125طاناظ ننه[ لتمطاعة/ة ,علتدمما ءال 

5 12 عنالة 17 0ع00 6ش ططأتكات) , 110116201126101 ©001) *01151011161) , 117ل مك ,لامر -3 
-1 8111170 ,021010 ,111 ه100 ,أكنامن) 81211677 ,كانا ,الاعصطططم1 كمع ع "تاناعم مم0 
1 ,.0 مآ 1112113111 

97011 لاع ,11/6 0ك 6111011267 12662171 ,رمتامدء 21مه2آ لمه طم0ه! مدمز ,عتممةن) -ك4 
. 1991 ,5506136101 ]112112861261 611631 10خ ,6001/1 امل 

لقع تعمتخ 001/1 ظاللل, عاته ا تق 1 ,دوماع 5101 77201101101 165هقى كاعة/8ا ,عنمو -5 
. 1977 ,45506120108 الماعطاعع 2م11 

رووع1 2طعل:1015[ عط]!' ,12015[!] ,عله لكصتط ,م1©571:415[112ه5 عمقاءع ع1 .1 لتقطءع1] ,ع815 -6 


. 1980 
110716117118 111 ©016/ 7501101عم 116 بك طتلاء5 ,نذتتعط)0) امه ,.از ,.177 2210هئ<آ ,ممهكاعول -7 
608ظ]1 5015 5 1ك متطمل 7/011 أ 


كرك 
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بانع ذهب ومجوهرات خدمة العملاء 


المحتوبات 


الموضوع رقم الصفحة 


الوحدة الأولى : فن التعامل مع العملاء . ١‏ 

١ مقدمة.‎ .١ 

". فنيات التعامل مع العملاء . 

". مواقف بيعية . / 
الوحدة الثانية : العناية بالعملاء و خدمات ما بعد البيع . ٠‏ 
أولا" : أهمية العناية بالعملاء . ١١‏ 
ثانيا"' : جوانب خدمة العملاء . ١١‏ 
ثالثا" : الجوانب العلمية و العملية 4 خدمات ما بعد البيع . رح 
رابعا": كيف تحتفظ بعميلك . 1 
الوحدة الثالثة : أخلاقيات التعامل مع العملاء . 3" 
كزابية الطالب:. 5 
إاحانةكراشة الطالت» 7 


المؤسسة العامة للتعليم الفذني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


معايير المعارات المهنية الوطنية لمهنة 
بانع الذهب والمجوهرات 
(١؟21:‏ ) 


101 51212021:05 الاك 2610221 ماع20 2610121اى 
101 011 
(45130) 


المملحكة العربيةالسعودية 
المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على أشرف المرسلين نبينا محمد وعلى آله وصحبه أجمعين, أما 


- ٠ بعا‎ 
٠ 
٠ 


إدراكًا من الكؤسسة العامة للتليم الفتي والتدريب المي لآهمية بناء مناهجها 
التعليمية بما يلبى الحاجة الفعلية لسوق العمل فقد. قامت الإذارة العامة لتصميم وتطوير 
القاهو بالويسنة تو يمارك المطاع الأغلن متعد ور تعلو اتركانقى للضمية ررق قتي 
من ذلك جدول تحليل وظيفي يحتوي على واجبات ومهام كل مهنة إضافة إلى جدول 
داتعا رقك :و اتينارات العاجة ورران كاك النسل والنواك والكحهوية اك والادواك كما قو بذ زداء 


العمل 


وقد تم توزيع المهام على عدد من الحقائب التدريبية تنسجم فيما بينها بالمحتوى وتقسم 
الحقيبة التدريبية إلى عدد من الوحدات التدريبية كل وحدة تمثل مهمة تدريبية أو أكثر 
إ5اإقتين الأسووسة: اتحقاقي القدربيية تكن الجاتي التعميصى للميثة »وه تمفل 
التحاقت التختو هن القدويي اها اتهاقى الفتلى يطخي الله رم ف امم رمي عنام الوا كينا 


والمهام 2 موقع العمل. 


وك مهنة بائعي الذهب والمجوهرات قسم الجانب النظري إلى مرحلتين بالإضافة إلى 


مرحلتين آخريين للجانب العملي حيث يقضي المتدرب # الجانب النظري أربعة أسابيع 2 


المملحكة العربيةالسعودية 
المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


الفترة الأولى يتلقى فيها بالإضافة إلى المواد التخصصية مواد مساندة عبارة عن سلوك 
وظيفي وحاسب آلي ولغة إنجليزية تخصصية وبعد ذلك يقضي المتدرب ظترة ستة أسبوعاً 
ث4 ممارسة العمل الفعلي. 
بعد ذلك يعود للفترة النظرية الثانية وقدرها أربعة أسابيع والتي يتلقى فيها المتدرب 
بالإضافة إلى المواد التخصصية:» اللغة الإنجليزية المتخصصة وحاسب آلي وبعد الانتهاء من 
هذه الفترة النظرية ينتقل المتدرب مرة أخرى إلى ممارسة العمل الفعلي 4 موقع العمل ولمدة 
سبعة أسابيع. 
ويحتوي هذه الدليل على ما يلي: 

.١‏ الجدول الزمني للتدريب النظري والعملي 

". الإطار العام للمواد 

". مدة التدريب للحقائب التدريبية 

؛. محتويات الحقائب التدريبية لمهنة بائع ذهب ومجوهرات والمدة الزمنية 

للتدريب النظري والعملي. 
0. إعداد الحقائب التدريبية وعلاقتها بالوحدات التدريبية. 
1. جدول التحليل الوظيفي لمهنة بائع الذهب والمجوهرات. 


الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


١‏ -الجدول الزمني للتدريب النظري والعملي 


يذ كدريب الطاتي لس ١؟‏ أسهوها متها أسيرها 2 الشدريب التظرى نظ وهدات 
اوها موزعة على مرحلتين تدريبيتين وقد تم تقدير مدة التدريب العملى 2 المنشأة بواقع 06> 


َه 


0 نوع التدريب عدد أسابيع التدريب المواد عدد الساعات 
أساسيات بيع وشراء الذهب 
مواد تخصصية 44 
والمجوهرات 
حاسب آلي 24 
1 تدريب نظري 4 
سلوك وظيفي 24 
لغة | نجليزية تخصصية 28 
المجموع 120 
2 تدريب عملي 6 حسب ساعات العمل في المنشأة 
عرض الذهب والمجوهرات 
مواد تخصصية2 | مهارات بيع الذهب والمجوهرات 60 
تدريب نظري خدمة العملاء 
3 4 
المجموع حاسب آلي 28 
لغة إنجليزية تخصصية 32 
المجموع 120 
4 تدريب عملي 7 حسب ساعات العمل في المنشأة 


المملحة العربيةالسعودية 
المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


" -الإطار العام للمواد 


وتمثل المواد التخصصية المهام والمعارف والمهارات المستخرجة من جدول التحليل الوظيفي 
ينها كوه المنافن شكل الشانك العابة وساريكبيايف العا وا تواخواامسوزابع دك دول 
التحليل الوظيفي ؛ على سبيل المثال الحاسب الآلي واللغة الإنجليزية تعتبر من المعارف العامة 
التي يحتاجها المتدرب بشكل عام والسلوك الوظيفي يمثل من سلوكيات العمل المطلوبة. 


تسلسل المواد ساعات التدريب النظري 
1 مواد التخصص 104 
2 لغة إنجليزية تخصصية 060 
3 المواد المساندة حاسب آلى 52 
4 سلوك وظيفي 24 
المجموع 20 


إن -مدة التدريب للحقائب التدريبية 


مدة التدريب مدة التدريب 
م الحقيبة الوحدة التدريبية 
النظري العملي 
1 الحقيبة الأولى أساسيات بيع وشراء الذهب والمجوهرات 44 176 
2 الحقيبة الثانية عرض الذهب والمجوهرات 12 48 
3 الحقيبة الثالثة مهارات بيع الذهب والمجوهرات 28 112 
4 الحقيبة الرابعة خدمة العملاء 20 لك 
المجموع 104 416 


المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


-محتويات الحقانب التدريبية 
يتم إعداد البرنامج التدريبي عن طريق إعداد حقيبة تدريبية لمجموعة من المهام 
تفرك كا اكها ركه واذياوات اللطلوي القدريب علبينا: 
وتتكون كل حقيبة من مجموعة من الوحدات التدريبية بحيث تغطي كل وحدة 


الحقيبة الأولى اساسيات شراء بيع الذهب والمجوهرات 
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المعارف العامة والمهارات 


. الإلمام باللغة الإنجليزية 


القدرة على الإقناع 

القدرة على إستخدام الآلة الحاسبة 
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المعرفة باستخدام نقاط البيع وبطاقات الأتمان(15 45 4) 


(#معامااف واه رجيات الاستجياانة 


. حضور الدورات التدريبية. 
. صقل الوظيفة بمهارات وحسن البيع والتعامل مع الآخرين . 
. التدرج الوظيفي. 
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